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INTRODUCCION

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad proporciona a una
organizacion una manera mas eficiente y estandarizada de administracion por
procesos; la ventaja del Sistema de Gestién de Calidad (SGC) es aplicable a
cualquier empresa sin importar su producto/servicio o tamafio, ademas se conocen
los riesgos y oportunidades de la organizacion buscando solucién y satisfaccion de
cada interesado.

La organizacion Lacteos del Altiplano CB S.A.S, es una empresa del sector
agroindustrial con una experiencia de 5 afos en el mercado provincial,
especializada en la elaboracion y venta de productos derivados de los
lacteos presente en el territorio del municipio de Turmequé Boyaca vereda
Jaraquira; dicha compafia busca la implementacion del sistema de gestion de
calidad bajo la normativa ISO 9001:2015 enfocado a sus procesos misionales
(Recoleccién de leche, elaboracion de productos y mercadeo) con el fin de reducir
los sobrecostos, optimizar tiempos y mejorar la percepcion del cliente.

La meta de este proyecto es establecer la orientacion e identificacion de las
necesidades de disefio del SGC basada en el estado de la compafiia frente a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, permitiendo a la empresa garantizar el
correcto desarrollo de sus procesos, reflejandose positivamente en la calidad de
productos y la satisfaccion del cliente.



1 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La empresa agroindustrial Lacteos del Altiplano CB S.A.S presente en el sector
lacteo, ha evidenciado cambios constantes en el comercio de sus productos, debido
a que las personas piensan cada vez mas en cuidarse teniendo en cuenta las tablas
de valores nutricionales de los productos, como también los aditivos o exceso de
quimicos que puedan llevar los productos, la organizacion enfrenta desafios
significativos en la innovacion y mejora de sus productos, asi como en la eficiencia
de sus procesos misionales, que incluyen la produccion de derivados lacteos, la
recoleccion de leche y el mercadeo. Actualmente, estos procesos no estan
optimizados, lo que afecta tanto la calidad del producto final como la competitividad
en el mercado. Para abordar estos problemas, se propone disefiar un sistema de
gestion de calidad que estandarice y mejore todos los aspectos de la produccion y
distribucién. Este sistema permitira identificar y corregir fallas, mejorar la
consistencia del producto, aumentar la eficiencia operativa y asegurar que todas las
actividades alineen con los estandares de calidad y las expectativas del mercado.

1.2 TIiTULO DEL PROBLEMA

Disefio de un sistema de gestion de calidad en la empresa Lacteos del Altiplano CB
S.A.S en los procesos misionales, bajo los criterios de la norma NTC ISO 9001:2015

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S se especializa en la produccién y venta
de productos lacteos. En los ultimos afios, el mercado lacteo ha experimentado un
aumento significativo en la competencia, lo que ha tenido un impacto negativo en la
rentabilidad y el crecimiento de la organizacion. Dicha compafia busca la
implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la normativa ISO 9001:2015
enfocado a sus procesos misionales (Recoleccion de leche, elaboracion de
productos y mercadeo) con el fin de reducir los sobrecostos, optimizar tiempos y
mejorar la percepcion del cliente.

Como dice Tobdn Restrepo, M. I* Estos desafios evidencian la necesidad de
intervenir en varios procesos de la empresa. Se busca mejorar la calidad de los
productos, centrandose en la innovacién y reduciendo el uso de envases plasticos,
al mismo tiempo que se garantiza la inocuidad. Para abordar estos objetivos, se
implementara la norma NTC ISO 9001 version 2015.

L Tobén Restrepo, M. I. (2021). Revision y analisis de la Resolucién 2310 de 1986 para los
derivados lacteos.



La eleccién de esta normativa se fundamenta en su enfoque para colaborar con las
organizaciones para implementar sistemas eficientes de supervision vy
administracion. La norma propone un analisis exhaustivo del contexto interno y
externo de la empresa, proporcionando directrices clave para alcanzar los objetivos
estratégicos establecidos. La aplicacion de la normativa ISO 9001:2015 contribuira
en la mejora continua y al logro de la excelencia en los procesos de la empresa.

1.4 ELEMENTOS DEL PROBLEMA

Para lograr la mejora continua de los procesos dentro de la organizacion, es
esencial considerar y mantener constantemente presentes ciertos elementos clave
que son fundamentales para su desarrollo, como lo son:

- Exigencias y expectativas del cliente
- Capacitacion del personal
- Mejora e innovacion de envasado

1.5 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como Estructurar un sistema de gestion de calidad en la empresa Lacteos del
Altiplano CB S.A.S, bajo los criterios de la NTC ISO 9001: 20157

1.5.1 Subproblemas

¢, Como se puede diagnosticar y evaluar la situacién inicial de la empresa segun lo
establecido en la normativa NTC ISO 9001:20157?

¢, Coémo elaborar una planificacion estratégica para la empresa Lacteos del Altiplano
CB S.A.S, siguiendo las pautas establecidas por la normativa NTC ISO 9001:2015%

¢, Como identificar los riesgos y caracterizar los procesos misionales en la empresa
Lacteos del Altiplano CB S.A.S bajo la normativa NTC ISO 9001:2015?

1.6 EVALUACION DEL PROBLEMA

Para implementar el sistema de gestidén, es necesario identificar los posibles
problemas y desarrollar estrategias que ayuden a mitigar los riesgos, cumpliendo
con la normativa legal correspondiente. La empresa empleara la norma NTC ISO
9001:2015 para llevar a cabo estos procesos y analisis.

La empresa dispondra de los recursos necesarios y ofrecera capacitaciones al
personal para asegurar la mejora continua y realizar los analisis requeridos,
cumpliendo con los requisitos establecidos por la norma.



2 MARCO TEORICO

La estructuracion de un SGC en una organizacion se debe iniciar desde la
identificacion de los temas a tratar, todo esto parte de un analisis de contexto
minucioso que permita una forma de trabajo mas comoda para los participantes en
la estructuracién del proyecto.

La importancia de la eficiencia y la percepcidn del cliente, resulta fundamental al
implementar un SGC en una organizacion, dado que en la norma ISO 9001, que se
refiere a la importancia de cumplir con los requerimientos y anticipaciones de los
clientes de manera adecuada una prioridad en la gestion de la calidad en una
organizacion, en el caso puntual de Lacteos del Altiplano CB S.A.S que es una
empresa de manufactura de alimentos la calidad y cumplimiento son pilares
fundamentales para mantenerse en el mercado

La estructuracién del SGC implica la organizacion de los procesos, como dice Tobdn
Restrepo, M. 1?2 esto aporta grandes ventajas que se extienden desde la direccién
gerencial hasta la ejecucion operativa, repercutiendo directamente en la calidad del
producto final entregado y, en consecuencia, en la satisfaccion de todas las partes
involucradas.

En el inicio de cualquier planificacion, es esencial que la gerencia de la empresa se
comprometa a llevar a cabo y ocuparse de las observaciones identificadas en el
desarrollo de un SGC. Esto es crucial para lograr el desarrollo de los procesos, ya
sea de manera directa o indirecta. En todas las organizaciones, se llevan a cabo
estas planificaciones con el objetivo de maximizar la utilizacion de los recursos y
alcanzar los objetivos planteados. Por lo tanto, cuando se establece un plazo
especifico para la implementacion de estas estrategias, la efectividad en su
cumplimiento es considerablemente mayor.

La actividad comercial desarrollada en de Lacteos del Altiplano CB S.A.S se puede
desglosar en diversas actividades que tienen muy bien identificadas las partes
interesadas, sin embargo, la implementacion de un SGC ayuda a dar mayor claridad
en las actividades que ayudaran en la caracterizacion de procesos misionales; una
vez definidos los procesos principales se utilizan las herramientas de
caracterizacion e identificacion expuesta en la norma, esto posibilita que la empresa
incremente su presencia en el comercio, optimice sus gastos y mejore la
rentabilidad.

Los procesos misionales identificados fueron la recoleccién de leche directamente
con el productor, la produccion de derivados lacteos y su posterior comercializacion.
Al tratarse de una industria alimentaria, el control de cada uno de los procesos debe

2 Tobén, Op., cit, p.8
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ser mas cuidadoso aun, sabiendo esto se empiezan a identificar las actividades
principales.

El primer proceso misional que se identifico fue la recolecciéon de la leche
directamente del proveedor la cual cosiste en que la empresa establece acuerdos
con productores de leche o ganaderos locales para adquirir leche cruda. Esto con
bases de confianza ya que se evidencia que el unico documento que se diligencia
al crear una alianza empresa/nuevo proveedor es el diligenciamiento en una planilla
que relaciona el nombre del productor y la cantidad de leche que se entrega
diariamente al camion recolector; la leche se recoge de las fincas y se transporta a
la planta de procesamiento en camiones tipo tanque, cada camion se le asigna una
ruta por la veredas y municipios aledanos al territorio de Turmequé Boyaca, el
auxiliar del camién es el encargado de diligenciar la planilla mencionada
anteriormente.

En la planta, la leche se somete a pruebas de calidad, como analisis de contenido
de grasa; luego, se almacena en tanques refrigerados para su posterior
procesamiento.

La leche atraviesa un procedimiento de pasteurizacion, donde se requiere mantener
una temperatura minima entre 72 y 76 °C durante 15 segundos, gracias a un
descubrimiento realizado por Louis Pasteur. Este proceso tiene como objetivo
eliminar cualquier patégeno remanente, asegurando la inocuidad de la leche y
prolongando su durabilidad. En esencia, implica elevar la temperatura de la leche a
niveles especificos y posteriormente enfriarla de manera rapida

La leche se pasa a través de un proceso de homogeneizacién para garantizar que
la grasa esté distribuida de manera uniforme en el producto final.

Para producir yogur, se agregan cultivos de bacterias beneficiosas a la leche. La
fermentacién convierte la leche en yogur, lo que le confiere su sabor y textura
caracteristicos; la empresa también produce queso, la leche se somete a un proceso
adicional que implica la coagulacién de la caseina, el drenaje del suero y la
maduracién del queso.

Tanto el yogur como el queso se envasan adecuadamente. Se pueden utilizar
diferentes tamanos y tipos de envases.

Finalmente, los productos terminados se almacenan en camaras frigorificas antes
de ser distribuidos. Pueden ser distribuidos a minoristas, supermercados,
restaurantes, etc., o vendidos directamente al consumidor en las instalaciones de la
compaiia.

Un analisis rapido de la forma en que desarrollan los procesos muestra que al
incorporar un SGC fundamentado en la norma ISO 9001:2015, se posibilitaria una
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mejora en la competitividad. mejor desarrollo de las actividades, evitar desperdicios
de insumos y tiempo en la empresa mejorando considerablemente la competitividad
no solo a nivel municipal, si no regional.

21 MARCO CONCEPTUAL

Con el propésito de avanzar en el desarrollo y comprension del proyecto, se toman
en cuenta los principios inherentes a la industria lactea, asi como aquellos
vinculados con la aplicacion de la norma ISO 9001:2015. El propdsito es
establecer una vinculacion entre el contexto organizacional y sus
necesidades, considerando los conceptos técnicos esenciales para afrontar
y solucionar la situacion.

Con el propésito de avanzar en el desarrollo y comprension del proyecto, se toman
en cuenta los principios inherentes a la industria lactea, asi como aquellos
vinculados con la aplicacion de la norma ISO 9001:2015. El propésito es establecer
una vinculacién entre el contexto organizacional y sus necesidades, considerando
los conceptos técnicos esenciales para afrontar y solucionar la situacion.

La Gestion de Calidad es fundamental para garantizar que los productos y servicios
cumplan con los estandares definidos y sean acordes a las necesidades de los
consumidores. A continuacion, se describen algunos términos clave segun Icontec?:

1. Sistema de Gestién de Calidad: Agrupa politicas, procesos y procedimientos
implementados por una entidad. Su objetivo es asegurar que los productos y
servicios se rijan por estandares de calidad especificos, cumpliendo asi con las
expectativas de los clientes.

2. Sistema: Conjunto de elementos que interactuan de manera coordinada para
lograr un propdsito comun. En el contexto de la gestion, un sistema puede ser una
estructura organizativa, un proceso o incluso una red de relaciones. La idea central
es que las partes trabajen juntas para alcanzar objetivos especificos, como dirigir o
controlar eficientemente una empresa.

3. Planeacién Estratégica: Instrumento administrativo respaldado por la
compafiia para tomar decisiones. No solo se enfoca en las actividades actuales,
sino también en la planificacion futura. Su objetivo es adaptarse a los cambios y
cumplir con las demandas del entorno empresarial. En resumen, la planeacion
estratégica es clave para el éxito a largo plazo de una organizacion.

4, Proceso: Agrupacién de actividades interrelacionadas o que interactuan entre
si. Estas actividades utilizan insumos para lograr un resultado anticipado. Los
procesos son fundamentales para la eficiencia y la mejora continua en una empresa.

s Icontec. (2015). NTC ISO 9000. Bogota: Instituto.
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Asimismo, se deben considerar los siguientes conceptos técnicos relacionados con
la industria lactea, definidos segun la Resolucion 2310 de 1986 del Ministerio de
Salud de Colombia “ .

Cadena de Frio: Mantenimiento de una temperatura baja y constante para
preservar la frescura de los productos lacteos.

Control de Calidad: Conjunto de procedimientos para garantizar la consistencia
y seguridad de los productos lacteos.

Fermentacion Lactica: Proceso en el que bacterias beneficiosas convierten la
lactosa en acido lactico, utilizado en la produccién de yogur.

Higiene en la Produccion: Practicas y métodos para garantizar la seguridad y la
excelencia de los productos lacteos.

Lactosa: Azucar natural presente en la leche que es digerido por la enzima
lactasa en el intestino delgado.

Leche Cruda: Leche no procesada que se recoge directamente de la vaca sin
tratamiento térmico.

Microfiltracion: Técnica de separacidon de particulas sélidas y microorganismos
en la leche.

Pasteurizacion: Proceso de calentamiento y enfriamiento de la leche para
eliminar bacterias dafinas.

Queso: Producto derivado de la leche, generalmente obtenido coagulando la
caseina, una proteina presente en la leche. Este proceso de coagulacion
transforma la leche en cuajada, que luego se prensa y madura para desarrollar
su sabor y textura caracteristicos.

10. Suero: Parte liquida que se separa de la leche durante el proceso de

coagulacion para producir queso o durante la elaboracion de productos como el
yogur.

4

Ministerio de Salud. (24 de febrero de 1986). Resolucién 2310. Procesamiento, Composicion,

Requisitos, Transporte y Comercializacién de los Derivados Lacteos. Bogota, Colombia.
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2.2 MARCO LEGAL

En Colombia, existen diversas normativas que regulan las condiciones sanitarias y
los requisitos que deben cumplir las personas y entidades dedicadas a la
produccion, manufactura, envasado y transporte, venta de alimentos y materias
primas alimenticias. Es fundamental que las empresas y personas involucradas en
la cadena alimentaria cumplan con estas normativas para garantizar la seguridad y
calidad de los alimentos que llegan a los consumidores. A continuacién, se
describen algunas de las resoluciones y decretos mas relevantes suministrados por
el ICA (Instituto Colombiano Agropecuario).®

Resolucién 2674 de 2013: Establece los requisitos sanitarios para la industria
alimentaria. Define criterios para la notificacion, permisos o registro sanitario de los
alimentos. Clasifica los alimentos segun el riesgo que representan para la salud
publica.

Resolucion 5109 de 2005: Establece directrices sobre la informacién impresa en el
envase de alimentos procesados y materias primas. Garantiza la transparencia y
comprension por parte del consumidor.

Decreto 616 de 2006: Reglamenta la leche destinada al consumo humano. Define
criterios desde la adquisicidon hasta la comercializacion y exportacion.

Decreto 1880 de 2011: Establece criterios para la venta de leche sin procesar
destinada al consumo directo en todo el pais.

Resolucidén 000012 de 2012: Implementa un nuevo método de compensacion para
proveedores de Leche Cruda.

Ademas, se aplican los siguientes decretos y resoluciones que buscan mejorar la
calidad en términos de higiene, salud y composicién de la leche.

El Decreto 616 de 2006: Expide el reglamento técnico especifico sobre los requisitos
que debe cumplir la leche de animales bovinos, bufalinos y caprinos destinada al
consumo humano. Este decreto busca proteger la vida, la salud y la seguridad
humana, asi como prevenir practicas que puedan inducir a error, confusion o engafio
a los consumidores®.

5 Instituto Colombiano Agropecuario - ICA. (s/f). Gov.co. Recuperado el 2 de diciembre de
2023, de https://www.ica.gov.co/normatividad/normas-nacionales M. de S. y. P. S. de Colombia, (s/f).
Normativa. Gov.co. Recuperado el 2 de diciembre de 2023, de
https://www.minsalud.gov.co/Normativa/Paginas/normativa.aspx

6 Ministerio de la Proteccion Social. (2006). Decreto 2838 de 2006. Recuperado de
https://minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/DIJ/Decreto-2838-de-2006.pdf
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Resolucién 2310 de 1986 “La normativa parcial del Titulo V de la Ley 09 de 1979,
relacionada con el procesamiento, composicién, requisitos, transporte vy
comercializacién de los Lacteos™.

2.3 MARCO REFERENCIAL

Para el desarrollo de un sistema de gestién de calidad es crucial examinar y
aprender de las experiencias de empresas similares. En particular, al centrarse en
el ambito de las empresas lacteas, se desarrolla una compilacién bibliografica y de
experiencias previas relacionadas con el disefio e implementacién SGC en este
sector.

Como dicen Varela, D., Hurtado, M., & Cristancho, Y& las empresas agroindustriales
del sector lacteo en Colombia se enfrentan a un ambiente competitivo y en continuo
dinamismo, esto a consecuencia de cambios que se presentan en el mercado, lo
cual ha impulsado a las empresas agroindustriales a desarrollar una transicion a la
mejora que les permita explotar los factores de oportunidad que se presenten y
manejar de forma efectiva las amenazas presentes en el entorno en el que
desarrollan sus actividades.

Lacteos Hato Chips P S.A.S. busco abordar los desafios que enfrentaba mediante
la implementacion de un sistema de gestion de calidad, con el objetivo de mejorar
sus operaciones y garantizar la satisfaccion del cliente en un mercado exigente y
cambiante.

De acuerdo con lo que dicen Sandoval, A., Puentes, L., & Sierra, D° desarrollaron
la Estructuracion del sistema de gestion de calidad, se pretende comprender en
detalle el desarrollo de cada uno de los capitulos de dicha norma, asi como las
acciones necesarias para su implementacion. La proyeccion de este sistema de
gestiéon esta especialmente disefiado a la ORGANIZACION PASTEURIZADORA
SANTO DOMINGO S.A, la cual se dedica a la produccién de derivados lacteos. El
punto clave de esta iniciativa es siempre buscar la actualizacion y mejora de
eficiencia de procesos y tareas dentro de la organizacion.

7 Ministerio de Salud. (24 de febrero de 1986). Resolucién 2310. Procesamiento, Composicion,
Requisitos, Transporte y Comercializacién de los Derivados Lacteos. Bogota, Colombia.
8 Varela, D., Hurtado, M., & Cristancho, Y. (2019). Direccionamiento y estructuracién de un

sistema de gestion de calidad en la empresa lacteos Hato Chips P SAS, bajo los lineamientos de la
NTC ISO 9001: 2015 (Doctoral dissertation)

° Puentes Figueroa, L. B., Sandoval Huertas, A., & Sierra Otalora, D. F. Planificaciéon del
sistema de gestion de calidad segun la norma NTC-ISO 9001: 2015 aplicado a la organizacion
pasteurizadora Santo Domingo SA productora de leche y derivados lacteos de Simijaca,
Cundinamarca (Doctoral dissertation).
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Como dicen Gelves Ruiz, A. P., Reino Ramirez, J. P., & Garcia Gonzalez, P. A'°. El
proyecto que desarrollaron llevo a cabo dos etapas: la primera es el
direccionamiento, que implica analizar la situacion actual de la organizacion y
establecer la estrategia de la empresa. La segunda etapa, denominada
estructuracion, se centra en mejorar y analizar los procesos esenciales para el
funcionamiento adecuado y el rendimiento eficiente del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC). En resumen, buscan no solo comprender su posicién actual y definir
una estrategia, sino también optimizar los procesos clave para garantizar la calidad
en su desempefio.

10 Gelvez Ruiz, A. P., Reino Ramirez, J. P., & Garcia Gonzalez, P. A. Planificacion,
estructuracion e implementacién del sistema de gestion de la calidad para la empresa de lacteos
LAIT FRUIT, bajo los lineamientos de la norma ISO 9001-2015 (Doctoral dissertation, Universidad
Santo Toméas)
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3 JUSTIFICACION

En la sociedad colombiana, la ingesta de derivados lacteos esta presente en la
mayoria de la gastronomia, elementos como la leche, el queso, el yogurt son
considerados esenciales en la alimentacion cotidiana, debido a su valor nutricional
y versatilidad en la preparacién de alimentos. Segun datos del Instituto Colombiano
Agropecuario (ICA) y el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, el consumo per
capita de lacteos ha aumentado en consonancia con el interés en una alimentacion
balanceada y saludable.

Segun el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural!l. El promedio de consumo de
leche en Colombia alcanza los 145 litros por persona al afio. Con alrededor de 670
mil productores de leche en el pais. De acuerdo con estadisticas proporcionadas
por Fedegan, la produccion lechera en 2020 alcanzo los 7.393 millones de litros,
con un incremento del 2,91% en comparacién con los 7.184 millones de litros
producidos en 2019. Este dato refleja la importancia y el crecimiento sostenido de
la industria lactea en Colombia.

La industria en la que opera Lacteos del Altiplano CB S.A.S experimenta un
constante dinamismo y evolucidn debido a avances tecnologicos que mejoran la
magquinaria y las herramientas, las cambiantes necesidades de los mercados de
productos lacteos, y la intensa competencia local.

La norma NTC ISO 9001:2015'2 es una herramienta fundamental para este tipo de
empresas, ya que les permite alcanzar sus metas organizativas. Logrando dicho
objetivo mediante un enfoque centrado en la mejora, la aplicacion de las
herramientas de analisis de contexto (PHVA, PESTEL), y la adopcién de un enfoque
orientado a la gestidn de riesgos, para anticipar y crear planes de accién ante
situaciones que perturban el funcionamiento habitual de la empresa. Ademas,
posibilita la mejora de productos y procesos, contribuyendo a una mayor calidad y
eficiencia en la operacion de la organizacion.

n Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. (2022). Plan de Ordenamiento Productivo para
la Cadena Lactea Bovina en Colombia. Bogota: UPRA. Elaborado en 2021. © UPRA, 2022.
12 NUEVA 1SO 9001:2015,2018. Sistema de Gestion de Calidad, principales principios [en

linea]. [consultado: 5 de septiembre de 2019]. Disponible en internet: Nuevas Normas [SO.
https://www.nueva-iso-9001- 2015.com/2018/04/sistema-degestion-de-calidad-principios
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4 ALCANCE

Este proyecto tiene como enfoque fijar las metas y objetivos que se llevaran a cabo
teniendo en cuenta el disefio del SGC conforme a las directrices de la norma ISO
9001:2015 para la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S en su planta de
produccion, distribucion y comercializacion ubicados en el municipio de Turmequé
Boyaca, vereda Jaraquira.

La elaboracion de este proyecto tiene como objetivo no solo definir las directrices
para la implementacion del sistema de gestion de la calidad, sino también establecer
una base firme para la ejecucidon efectiva de las estrategias, con la meta de
implementarlas en un plazo de un afio. Dado que la empresa actualmente no cuenta
con fundamentos solidos en materia de calidad, este proyecto asegura la mejora
continua y el cumplimiento de los mas altos estandares en aspectos
medioambientales y de calidad en la industria lactea.
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5 OBJETIVOS

51 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad en los procesos misionales de la
empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S, bajo los criterios de la norma NTC ISO
9001:2015.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar el estado inicial de la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S en
relacion con los criterios establecidos por la norma NTC ISO 9001:2015.

e Desarrollar una planificacion estratégica basandose en la norma NTC ISO
9001:2015.

e Realizar la caracterizacién y analisis de riesgos de la empresa Lacteos del
Altiplano CB S.A.S., siguiendo los criterios establecidos por la norma NTC
ISO 9001:2015.
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6

En la organizacion se lleva a cabo una planificacién detallada para alcanzar las
metas utilizando el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Esta metodologia
permite una gestidn ordenada y eficiente, asegurando el cumplimiento de los
objetivos. En la Tabla 1 se presentan, de manera detallada, los pasos necesarios en

METODOLOGIA Y DESPLIEGUE DE OBJETIVOS

cada fase del ciclo para alcanzar los resultados deseados de manera efectiva.

Tabla 1. Metodologia y despliegue

1. OBETIVO ESPECIACO

ESTARTEGIAS METODOLOGICAS

ACCIONES

OBSERVACIONESY
ENTREGABLES

Evaluar el estado inicial de la
empresa Lacteos del
Altiplano CB S.A.S en

relacion con los criterios
establecidos por la norma
NTC ISO 9001:2015

P: Identificar el contexto y los
objetivos de la consulta de
informacién sobre la
organizacion.

Entrevista y encuestas con
personal clave de la
empresa asi mismo con sus
empleados en general para
obtener una mejor vision del
funcionamiento de esta en

H: Utilizar estrategias de
recoleccién de datos, como
encuestas, entrevistas,
andlisis de documentos, etc.

sus procesos, dichas
encuestas o entrevistas
pueden ser relacionadas
con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

V:Analizar la informacion
recopilada en relacién con los
objetivos y criterios definidos.

A: Implementa cambios o
ajustes necesarios en el
proceso de consulta de

informacion.

Encuestas,
entrevistas y
realizar un
andlisis de
brecha para
conocer mas de
los procesos y
practicas en la
organizacion

P: Establecimiento de
Objetivos

Exploracién y recopilacion
exhaustiva de datos acerca
de la estructura,
funcionamiento y
caracteristicas de la

H: Utilizacién de Herramientas
de Diagndstico

organizacion, con el fin de
obtener una comprension
integral de su naturaleza,
actividades y contexto
operativo.

V:Andlisis de Resultados:
Evalla los resultados
obtenidos a través de las
mesas de trabajo y el uso de
herramientas de diagndstico

A: Mejoras y Ajustes

Matriz DOFA,
andlisis
PESTEL,
misioén, visiony
matriz de partes
interesadas
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ESTARTEGIAS METODOLOGICAS

ACCIONES

OBSERVACIONEY

2. OBETIVO ESPECIACO
ENTREGABLES
P: Establecimiento de
Objetivos
Resenfa
Contar conun histdrica, matriz
conocimiento detallado de H: Utilizacién de DOFA,yBSC
los procesos de la . donde se
raanizacion ademas d Herramientas de recien
organizacién ademas de Diagnéstico aprecie
personal capacitado para ventajas y
darle la importancia posibles
necesaria de una debilidades a los
planificacion gstrateglca V: Evaltia los resultados cuales se
correcta teniendo en generen

Desarrollar una
planificacion estratégica
enlanorma NTC ISO
9001:2015.

cuenta el SGC junto a los

ISO 9001:2015

lineamientos de la norma

obtenidos a través de las
mesas de trabajo

estrategias y
planes de accién
para una mejora

todos los procesos de

a visualizar como los

sistema interactliany

ISO 9001:2015.

produccion, identificando
entradas, salidas, recursos

y responsabilidades. El
mapeo de procesos ayuda

constante.
A: Mejoras y Ajustes
P: Identificar los procesos
nominales a analizar.
La organizacion deberia Mapa de
crear un mapa detallado de procesos,

H:Recopilar informacion
sobre entradas, salidas,
proveedores y clientes.

caracterizacion
de procesos,
objetivos
organizacionales
, valores

diferentes elementos del

donde se pueden aplicar
mejoras para cumplir con
los requisitos de la norma

V:Comparar los procesos
mapeados con los
estandares y objetivos

corporativos,
estructura
organizacional,
politica interna
de calidad,
alcance del
SGC.

A:ldentificar &reas de
oportunidad y posibles
mejoras
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OBSERVACIONEY

3. OBENVOESPECIACO

ESTARTEGIAS METODOLOGICAS

ACCIONES

Realizar la caracterizacion
y andlisis de riesgos de la
empresa Lacteos del
Altiplano CB S.A.S.,
siguiendo los criterios
establecidos por la norma
NTC ISO 9001:2015.

consiste en realizar un mapeo

documentar cada etapa del

producto final, identificar los
puntos criticos donde pueden

detallado de todos los
procesos misionales de
produccion. Esto implica

hara la

P: Realizar un estudio de como se

de riesgos en los procesos

respectiva identificacion

misionales.

proceso, desde la
adquisicion de materias
primas hasta la entrega del

desde

surgir riesgos. Esto puede

H: Se hara el mapeo del proceso

primas hasta la venta del producto
hablando con encargados de
areas y operarios para asegurar la

la obtencién de materias

calidad.

lograrse mediante la
realizacién de sesiones de
trabajo con equipos
multidisciplinarios, que
incluyan personal de

V: Al

puntos

procesos se procede a la
verificacion y andlisis de los

realizar dicho andlisis de

problematicos del proceso.

produccion, calidad,
mantenimiento y seguridad.
Cada miembro del equipo
puede aportar su perspectiva
para asegurar que se

consideren todos los posibles de

A: En este punto se plantearan
planes de accién los cuales
garanticen un cubrimiento en
todos los posibles puntos débiles

los procesos misionales.

[iesaos

P: Identificar los procesos de
produccion que seran analizados y
determinar los criterios para

evaluar los puntos débiles.

H:

La organizacién hara un
mapa de calor en el cual se
evidencien de manera visual y
con un andlisis mas

utilizan para identificar puntos

débiles en cada etapa del
proceso. Utilizando herramientas
de software especfficas, se crea el

Estos datos cualitativos se

mapa de calor, donde se

ENTREGABLES

Matriz de riesgos

cualitativo como algunos
puntos dentro del proceso
tienen puntos débiles o
podrian tener puntos débiles y
como se puede mitigar ese

destacan las areas con mayores
riesgos potenciales.

V: Una vez creado el mapa de
calor, es fundamental verificar su
precisiony efectividad. Esto se
realiza mediante la validacion de

Matriz de riesgos

posible riesgo en cada
proceso.

los datos y la interpretacién de los

resultados con el equipo
multidisciplinario.

A: Con la informacion validada, se
desarrollan y ejecutan planes de
accion para mitigar los riesgos

identificados.

Fuente: Elaboracion propia.
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7 CRONOGRAMA

En la Tabla 2 se evidencia el cronograma (anexo 1) de actividades establecidas ordenadamente donde se muestra la
planificacion paso a paso en un periodo de 12 meses, dando inicio en agosto de 2023.

Tabla 2. Cronograma

AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE [ NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
ETAPA DESCRIPCION ACTIVIDADES 1 3|4(1|2|3|4]|1|2|3[|4[1]2|3[4[1|2|3|4|1]|2]|3]|4]|1 411)12|3|4)1)2|3|4]|1|2[|3|4[1]|2|3|4]1[2[3]4
FASE INICIAL| Conocer la organizacion Conocera organizacién, su entorno
ysu cultura.
Evaluar y analizar el Consulta de informacion sobre la
estado inicial de la organizacién
empresa Lacteos del Determinar el estado inicial de la
OBJETNVO 1 Altlplgno CB S.A:S en organizacion en cuanto a los
relacién con los criterios | _requerimientos de la ISO 9001
establecidos por la Determinar las debilidades,
norma NTC ISO oportunidades, amenazas y
9001:2015. fortalezas de la organizacién
Generar propuesta documentada
definiendo alcande del sistema de
gestion de calidad
Desarrollar una
planificacién ot Realizar la caracterizacion de los
en los procesos O ©
OBJETIVO 2 misionales basandose procesloSsGrncls‘ljonlales qulucr_a’dos
enlanorma NTC ISO ene € '8 organizacion
9001:2015. Establecer la politica y objetivos de
calidad
Generar estructura organizacional y
mapa de procesos
Realizar reuniones o encuentros con
los equipos de produccién para
Realizar la identificar posibles riesgos en cada
caracterizaciony etapa del proceso.
andlisis de riesgos de
los procesos misionales Generar una matriz de riesgos
de la empresa Lacteos | mostrando el nivel de consecuencia
OBETVO 3 del Altiplano CB S.A.S., que estos potenciales riesgos
siguiendo los criterios puedan generar u ocasionar
establecidos por la Crear un mapa de calor en el cual
norma ’_\‘TC IS0 se evidencie de una forma mas
9001:2015. sencilla el impacto que pueden
tener los procesos misionales de la
organizacion.
L. Construccion de propuesta para la
FASE FINAL |Construccion propuesta implementacién del SGC

Fuente: Elaboracion propia



8 RESULTADOS

8.1 ANALISIS DE CONTEXTO
8.1.1 Resena historica

Lacteos del Altiplano CB S.A.S es una empresa del sector Agroindustrial
especializada en la fabricacion y venta de productos lacteos. Fundada el 5 de marzo
de 2015 en el municipio de Turmequé, Boyaca, la idea de negocio surgié de Luis
Alfredo Leguizamén Paez y su familia, quienes buscaban un medio de sustento.
Inicialmente, la empresa operaba con recursos limitados, el fundador y algunos
familiares desempefiaban roles de operarios, supervisores y administradores
debido a las restricciones financieras.

Los primeros pasos de la empresa se dieron en las instalaciones antiguas de
TASCO LACTEOS S.A.S, donde Luis Leguizamén habia sido socio hasta que la
empresa cerro en 2011 por razones econodmicas. En 2015, con la experiencia
acumulada, Lacteos del Altiplano CB S.A.S. inicié operaciones, compitiendo en la
industria lechera local con empresas de mas de diez afios de trayectoria. A pesar
de la competencia, la empresa se consolido rapidamente, impulsada por la vision
de tener una industria lactea propia en Turmequé y la conveniencia de recibir leche
de las veredas cercanas.

Lacteos del Altiplano CB S.A.S cuenta con un punto de venta y una fabrica principal,
ubicados en el Kildmetro 1 Via Turmequé Tibana. Aunque se considera una empresa
de tamafo pequefo, actualmente cuenta con diecisiete empleados fijos. Siete de
ellos desempefian funciones operativas, tres forman parte del equipo de atencion al
cliente, uno se encarga de la vigilancia, otro realiza oficios varios, y los cinco
restantes pertenecen al area administrativa. Estos empleados son contratados de
acuerdo con lo exigido por la normatividad laboral vigente. Ademas, para las labores
de fin de semana, se realiza una contratacion de personal de apoyo para las areas
de ventas y produccion.

Los proveedores de la empresa son campesinos y ganaderos de la region, quienes
diariamente abastecen con leche de Optimas condiciones. Esto permite a la
empresa producir y comercializar productos lacteos de alta calidad a sus clientes,
que incluyen fabricas de amasijos, charcuterias y viajeros de la region. Lacteos del
Altiplano CB S.A.S mantiene un compromiso constante con la calidad, la
sostenibilidad y la satisfaccion del cliente.

8.1.2 Logo

En la ilustracién 1 se observa el logo de la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S
en el cual se percibe la creatividad y compromiso de la empresa.
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llustracion 1. Logo de la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S

Fuente: Lacteos del Altiplano CB S.A.S
8.1.3 Marco geografico

En la ilustracion 2 se puede apreciar la ubicacion exacta de la compaiiia desde la
aplicacién Google maps.

llustracion 2. Ubicacion Lacteos del Altiplano CB S.A.S
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Fuente: Google Maps.
8.1.4 Matriz DOFA
En la Tabla 3, se presenta un resumen detallado de la matriz DOFA (anexo 2),

destacando los puntos mas importantes de la empresa Lacteos del Altiplano CB
S.A.S. Esta herramienta estratégica permite identificar claramente las fortalezas y
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debilidades internas de la organizacion, asi como las oportunidades y amenazas del
entorno externo. El objetivo principal de esta matriz es disefiar estrategias efectivas
que aproveche las fortalezas internas, minimizar las debilidades identificadas,
aprovechen las oportunidades del mercado y gestionen las amenazas potenciales,
en aras de alcanzar los objetivos estratégicos y fortalecer la posicion competitiva de
la empresa en su sector.

Se reconocen las fortalezas de la organizacion en las cuales se observa la buena
comunicacion con proveedores, clientes y trabajadores asi mismo brindando calidad
en sus productos, por otro lado, se identifican debilidades a mejorar dado que es
una empresa relativamente pequefia no cuenta con un sistema de calidad y no
cuenta con grandes capacidades de produccion.

Al analizar el contexto externo de la organizacion se determinan oportunidades que
pueden generar cambios positivos de la organizacidon y de esta manera mejorar aun
mas la calidad en su portafolio de servicios, ademas se identifican varias amenazas
potenciales, como la competencia creciente y los factores medioambientales, que
pueden afectar el crecimiento de la empresa.

Después del analisis, se han desarrollado estrategias basadas en las fortalezas y
oportunidades identificadas. Es crucial establecer una comunicacién asertiva con
los proveedores para cumplir con los acuerdos mutuos, asi como optimizar el uso
de la materia prima para garantizar la maxima calidad de sus productos.

En las estrategias centradas a fortalezas y amenazas se enfoca en la comunicacion
y transparencia con proveedores conociendo aspectos relevantes de la materia
prima, ademas se busca optimizar los procesos para garantizar la calidad sin
comprometer los costos de produccion.

En las estrategias enfocadas a debilidades y oportunidades se observa que para la
organizacion es vital la calidad de sus materias primas para llevar a cabo sus
productos, a su vez se llevan a cabo encuestas de satisfaccion con los clientes con
el objetivo de mejorar continuamente en beneficio de los clientes y explorar posibles
nuevos productos.

Las estrategias enfocadas en las debilidades y amenazas incluyen Ila
implementacion de planes de accion especificos para garantizar el cumplimiento de
normativas y regulaciones legales de los productos. En la produccién, se prioriza la
relacion calidad-precio, por lo que es crucial contar con proveedores que mantengan
precios estables, ya que las variaciones podrian tener un impacto negativo
significativo en la empresa.

Si la empresa adopta la mayoria de las estrategias sugeridas, podria alcanzar una

mejora significativa en su organizacion y evitara la aparicion de errores y los costos
adicionales asociados a la falta de calidad.
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Tabla 3. Matriz DOFA

MATRIZ DOFA

Produccién a gran escala |Dependencia de solo proveedores

Ausencia de un sistema de calidad

delechecruda delaregion
Aumento en lademanda |Informalidad deindustria lechera Rotacion de personal
Aumento de

Aumento de la competencia en el | Baja capacidad de produccién dela

competitividad como I
mercado. maquinaria

empresa
Factores naturales (Con

aumento delluvias mayor

produccién de leche)
Disminucion de costos en

mano de obra

Factores naturales (9n pasto no

Poco control de inventarios
hayleche)

Alto costo en maquinaria Deficiencia de infraestructura

Generar productos con altos

estandares decalidad dadas | Optimizar procesosycadenas Formar planes de accién especificos en
las caracteristicas proteicas | desuministro. Estoimplicala | Garantizarlacalidad de materias primas | caso dequeno sehayacumplido con algin
delalechecrudaen Colombia, busquedaconstantede mediantemediciones continuasdelas |aspecto establecido legalmente. Ademas, es
con el findecumplirconla eficiencias enlaproduccion, | propiedadesdelalecheentregadaala | fundamental seguir estandares decalidad
normatividad legal vigentey |controlando decercalos costos empresa quetambién estan respaldados por
llegar amercados sin comprometer lacalidad normativas.

Internacionales.

Realizar encuestas sobrelasatisfaccion | Enlaindustria, sebuscaconstantemente
Mantener unacomunicacion del cliente. Através delaevaluaciony | unarelacion éptimaentrecalidad yprecio,
Tener buenacomunicacion | abiertaytransparenteconsus |andlisis delas respuestas recopiladas, la| prefiriendo proveedores queestablezcan
con clientes yproveedores proveedores, compartiendo empresabuscaidentificar relaciones profesionales sélidas. La

cumpliendo con acuerdosy | informacion relevantesobrela | oportunidades paralaintroduccionde | estabilidad delos precios delos productos
expectativas deambas partes calidad delamateriaprima | nuevos productos queno solo cumplan | es esencial, yaquelas variaciones pueden

interesadas. utilizadaylos estéandares de con las demandas cambiantesdelos |afectar lasalud econémicadeunaempresay
produccién. clientes, sino quetambién puedan llevar alos clientes aconsiderar alternativas
generar mayores ingresos. mas competitivas.

Fuente: Elaboracién propia

8.1.5 Analisis PESTEL

En la tabla 4 se presenta un analisis PESTEL (anexo 3) de la empresa Lacteos del
Altiplano CB S.A.S es usado para evaluar el entorno externo en el cual opera la
organizacion, este considera factores politicos, econdmicos, socio cultural,
tecnoldgico, ecoldgico y legal que pueden afectar directa o indirectamente la
empresa. Al analizar cada uno de dichos factores le permite a la organizacion
anticipar cambios, identificar oportunidades y mitigar riesgos, orientando asi el
desarrollo de estrategias adecuadas para adaptarse al contexto actual y futuro.
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Tabla 4. Analisis PESTEL

FACTORES

Regulaciones
gubernamentale
s

POLITICO

CcODIGO GE-5
LACTEOS DEL ALTIPLANO C.BS.A.S FECHA DE 22/11/2023
ELABORACION
; VERSION 1
ANALISIS PESTEL HOJA

ANALISIS PESTEL LACTEOS DEL ALTIPLANO C.BS.A.S

SITUACION

Analizar [as regulaciones

existentes a la pequefia

empresa productora de
alimentos

OPORTUNIDADES
Las regulaciones pueden ser vistas como
laforma de aumentar la calidad de los
productos

AMENAZAS

Aumento del costo de producciény a
consecuencia el costo de comercializacién

Politicas agricolas

Las politicas agricolas afectan
directamente a la disponibilidad
de materia prima

Beneficios tributarios, fomentarian la
produccién lechera de las regiones

La inexistencia de politicas agricolas
encarece la produccién de leche, a
consecuencia, escasea la materia prima

Economia
general del pais

La forma en que se comporte la
economia influird en el poder
adquisitivo del consumidor

Al haber una economia favorable, la
demanda de producto puede aumentar

La existencia de una baja econdmica, traera
como consecuencia la baja demanda de
producto

ECONOMICO
Costo materias
primas

El aumento en el costo de la
materia prima afectara
directamente el costo final del

Con un costo favorable,
consumidores,proovedores y
productores ganan

Al tener un costo desfavorable el costo
final del producto aumentara, afectando al
cliente

producto
Preferencia del Analizar las tendencias de La tendencia a una dieta saludable Algunas tendencia alimenticias, limitan el
OO mercado consumo aumenta el consumo de lacteos consumo de derivados lacteos

Apoyo ala La empresa fomentala Al ser compradores directos de leche al L )

CULTURAL poy! ° p _p X o La variacién en los precios puede afectar
poblacién economia local al comprar campesino permite un crecimiento .
. . L, . L, directamente ala empresay al proveedor
proveedora directamente al campesino econdémico en laregion

Innovacién en la
produccién

Las nuevas tecnologias en la
produccidn lactea pueden
mejorar la eficienciay la calidad
del producto.

La adquisicién de nueva maquinaria
mejora la eficiencia, disminuye costos
innecesarios, aumenta la cantidad y
calidad de producto

La inversiéon en maquinaria nueva puede
representar costos iniciales significativos,
lo que podria afectar la rentabilidad a corto
plazo.

TECNOLOGICO

Mercadotecnia
renovada

La tecnologia puede influiren
los canales de distribuciony en
laforma en que la empresa llega
asus clientes.

La empresa puede identificar y adaptarse
alas preferencias del consumidor,
puede desarrollar productos y
estrategias que se adapten con las
demandas del mercado.

La empresa podria enfrentar amenazas
como cambios en algoritmos de redes
sociales o problemas de seguridad
cibernética

Uso eficiente de
recursos

ECOLOGICO

La conciencia ambiental puede
influir en las practicas de
produccidny en la percepcion
del consumidor hacia productos
sostenibles.

La tendencia en los consumidores ha
llevado a una mayor demanda de
productos lacteos sostenibles, ademas
de obtener ventajas empresariales.

Adoptar practicas sostenibles puede
implicar inicialmente costos adicionales, ya
seaen lainversidn de nuevas tecnologias o

en laimplementacion de procesos mas
sostenibles.

Cumplimiento
legal

Para el desarrollo de la
actividades econdmicas es
necesario el cumplimiento de
las normativas.

Al cumplir con las regulaciones, la
empresa puede tener mas facilidad para
acceder a mercados internacionales o
regionales que imponen estandares
estrictos en cuanto a seguridad
alimentariay calidad.

Cumplir con todas las leyes puede implicar
costos adicionales para la empresa, ya sea
en términos de cumplimiento normativo,
auditorias o inversiones en equipos y
procesos.

Seguridad
Alimentaria

La seguridad alimentariaes la
Proteccion al consumidor
mediante el control de calidad y
lainocuidad de los alimentos.

Obtener certificaciones de seguridad
alimentaria reconocidas puede abrir
oportunidades de exportacién y mejorar
la confianza del consumidor en la calidad
de los productos.

Modificaciones en las regulaciones de
seguridad alimentaria podrian imponer
nuevos requisitos o costos a la empresa

Fuente: Elaboracion propia

Realizado el analisis PESTEL, se observa que la organizacién presenta fortalezas
en los ambitos politico, sociocultural y ecolégico. En el ambito politico, se destacan
las ventajas derivadas de las propuestas del actual gobierno, que buscan apoyar al
campesinado y a las pequefas empresas mediante facilidades financieras e
incentivos para el crecimiento empresarial. Socioculturalmente, la empresa se
beneficia de desarrollar su actividad econémica en un area rural, lo que facilita una
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mejor relacion con los proveedores. Ademas, debido a las tendencias alimenticias
de la region, el consumo de productos lacteos es elevado.

En cuanto al compromiso ambiental, la empresa lo percibe como una oportunidad y
un riesgo; al ser una pequeia empresa, no genera residuos ambientales de escala
industrial y estos pueden ser tratados con relativa facilidad, la falta de una cultura
adecuada y de facilidades logisticas para la correcta disposicion de los residuos
representa un desafio.

8.1.6 Balance scorecard

En la tabla 5 se presenta un resumen del balance scorecard en el cual se abordaron
diferentes estrategias pensadas para la empresa, posteriormente Estas estrategias
se priorizan para identificar areas de mejora dentro de la organizacion, generando
ideas concretas para la implementacion, estableciendo indicadores que permitan
medir el progreso a lo largo del tiempo. Cada estrategia esta asociada con una
unidad de medida especifica para monitorear las acciones de mejora
implementadas en dicho proceso.

A partir de las cuatro perspectivas del Balance scorecard (BSC) (anexo 4):
innovacion, procesos internos, clientes y financiera, se establecid un objetivo
estratégico para cada una de ellas. Esto permitira un avance significativo en la
ejecucion de las actividades.

En el area de innovacion, se busca optimizar la calidad de la materia prima mediante
la capacitacion del personal de produccion y la implementacion de un indicador
clave, el método de Gerber, que determina el contenido de grasa en la leche. Este
meétodo asegura que la leche utilizada en los procesos esté en dptimas condiciones.

Respecto a los procesos internos y la perspectiva financiera, se establecieron como
objetivos identificar la participacion de los empleados capacitados y establecer
mecanismos para la asignacion de recursos a actividades de produccion. Estas dos
perspectivas pueden integrarse, ya que el conocimiento adquirido en las
capacitaciones permitira hacer mas eficientes las actividades, lo cual se reflejara en
la optimizacion de los recursos financieros y operacionales. De esta manera, se
mantendran los mejores estandares de calidad para los clientes.
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Tabla 5. Balance scorecard

OBENVOSGENERALES
ESTRATEGA INDICADOR INDUCTOR INIGATIVA
ESTRATEGICOS
- . Implementar desde la alta
Optimizar la calidad de _p L.
L direccion dela empresa
la materia prima al L .
I A Actividades como conferencias
medir ymejorar la capacitaciones con el Es unaformade
cantidad de leche apta y . p. . medir la calidad de
objetivo de potenciar el . . .
. para el proceso K Método Gerber materia prima
Perspectiva de ) ambiente laboral y promover la o .
L. proveniente delos . (determinacion (leche) querecibe
Innovaciony ) blUsqueda constante dela . Sub gerente .
. productores, con el finde| - . contenido de grasa la empresa, calidad
Aprendizaje ) . mejora continua. Se contempla
garantizar estandares s enlaleche) quesevera
) la posibilidad de otorgar )
excepcionales de ; ) reflejadaen el
. incentivos a aquellos )
produccién yfortalecer . . producto final.
. miembros que participen
las relaciones con los .
activamente en estas
proveedores. PV
iniciativas
e . Promuevela
Identificar si los o
. eficienciay
empleados capacitados . . )
. Garantizar la calidad de compromiso del
) han liderado o . . ) .
Perspectiva de Lo materias primas mediante Indicede empleado con la
contribuido a proyectos L . S . .
los Procesos . mediciones continuas delas | participacion del Coordinador organizacion,
innovadores o . . !
Internos . . : propiedades delaleche empleado ademas de brindar
introducido mejoras -
- entregada a la empresa un indicador del
eficientes en procesos de
. personal ala
trabajo
empresa.
Realizar encuestas sobrela )
. - . Disponer deuna
satisfaccion del cliente. A .
. L, herramienta que
través dela evaluaciony . )
s permita recopilar la
analisis delas respuestas . .
A retroalimentacion
recopiladas, la empresa busca )
. Implementar un modelo |. e ) Escalade L. del clienteya que
Perspectiva de identificar oportunidades para . -, Técnicos k
. deencuesta de ) L. satisfaccion del . esto es esencial
los Aientes . . ) laintroduccién de nuevos . operarios A i
satisfaccion del cliente cliente paraidentificar las
productos que no solo . ,
posibles areas de
cumplan con las demandas .
; . mejora en
cambiantes delos clientes,
. » productosy
sino que también puedan
. procesos.
generar mayores ingresos.
La empresa puede implementar
una estrategia de optimizacion )
de ro:egsos crfdena de irla
Establecer mecanismos p ) y - rentabilidad delos
. suministro. Esto implicala . L
Perspectiva para la correcta , Indice de eficiencia recursos dela
. . . busqueda constante de Contadora .
Fnanciera |asignacionderecursosa| .. . . L, derecursos empresa, ademas
. eficiencias en la produccioén, -
produccion de optimizar
controlando de cerca los
. recursos.
costos sin comprometer la
calidad

Fuente: Elaboracién propia

8.1.7 Analisis de brecha

Un analisis de brecha es una herramienta que evalua el estado actual de una
empresa contra una serie de requisitos que se deben cumplir, en el caso especifico
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de Lacteos del altiplano CB S.A.S el cumplir los requisitos de la norma ISO
9001:2015 para la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

Dado el tamaiio de la empresa (PYME) de primer momento se denota el poco y casi
nulo conocimiento sobre los principios y requisitos especificados por la norma lo que
en primer momento se ve en tabla 6, sin embargo, para el desarrollo de la propuesta
de implementacion se hace necesario el tener una idea basica de la cercania a
cumplir los requisitos necesarios; para este fin se usa el analisis de brecha cuyos
resultados son presentados en un grafico de tela de arafa como se ve en la
ilustracion 3, herramienta que da un valor al nivel de aplicacién de los numerales
necesarios presentado en la tabla 7.

Para el desarrollo de dicho analisis se baso en las preguntas del formato analisis de
brecha (anexo 5), se analiz6 cada una de las preguntas, y con las encuestas
disefiadas (anexo 6), herramienta adicional que permiti6 la evaluacién de
colaboradores, alta direccidn, clientes y proveedores, se tuvo una vision mas exacta
de la manera en que se desarrollan las actividades de operacion y planificacion en
la empresa.

Tabla 6: Direccion estratégica

Resefia Historica X No cumple
Misién X No cumple

Vision X No cumple

Valores Corporativos X No cumple
Estructura Organizacional X No cumple
Mapa de procesos X No cumple
Caracterizacion de procesos X No cumple
matriz de riesgos X No cumple
Indicadores X No cumple

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 7: Analisis de brecha

4 ENTORNO DELA ORGANIZAGON
5 UDERAZGO
6 PLANIHCACION
7 SOPORTE
8 OPERAGON
9 EVALUAQON
10 MEIORA

PROMEDIO DEAPLICAAON

N [FPININNIRPW[N

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 3: Diagrama tela de arafa

4 Entornode la
organizacién
5

10 Mejora 5 Liderazgo

Continua

9 Evaluacion del 6 Planificacion

rendimiento

80p 7 Soporte

ANALISIS DE BRECHA LACTEOS DEL ALTIPLANO CB S.A.S

Fuente: Elaboracién propia

En el analisis de la ilustracion 3, se denota que a pesar de no tener implementado
ningun tipo de sistema de gestion de calidad, algunos de los procesos y actividades
desarrollados por la empresa cumplen medianamente con lo esperado por la norma,
la ponderacién para la creacion y calificacion se valoré en una escala de 0 a 5,
siendo 0 la inexistencia de similitud o cumplimiento, ninguna evidencia de
implementacién, desconocimiento de las partes interesadas en el proceso,
incorrecto manejo de situaciones de riesgo y potenciales no conformidades al
momento de implementacion del sistema de gestién; 5 como el conocimiento del
criterio a evaluar, correcto manejo de situaciones de riesgo, fortalezas, evidencia de

planes de accidén, y un seguimiento positivo de las actividades.
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8.1.8 Matriz de partes interesadas

De acuerdo con el analisis realizado en la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S
en el anexo 7, se han identificado que varias partes interesadas, como clientes,
proveedores, inversionistas y colaboradores, tienen diferentes expectativas y
necesidades. Los clientes buscan alta calidad a buen precio, los proveedores
desean relaciones justas y duraderas, los empleados requieren entornos seguros
con oportunidades de crecimiento, y los accionistas esperan retornos financieros
estables. Esto demuestra que para la empresa es crucial identificar y gestionar
adecuadamente estas expectativas y necesidades. Al mantener relaciones positivas
y cumplir con sus responsabilidades hacia cada grupo, la organizacion puede
asegurar su sostenibilidad, mejorar su reputacion y lograr un crecimiento continuo.

8.2 PLANIFICACION ESTRATEGICA

8.2.1 Mision

En la tabla 8 se observan los aspectos necesarios para construir la mision mas
adecuada para la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S bajo la norma I1SO

9001:2015.

Tabla 8. Identidad y razén de ser de la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S

CODIGO GE-8
LACTEOS DEL ALTIPLANO CB S.A.S
FECHA DE 22/11/2023
ELABORACION
” VERSION 1
PREGUNTAS MISION HOIA TDEL

Nuestra identidad y razon de ser

Somos una empresa con mas de 5 afios de experiencia en el campo de la
produccién de productos lacteos.

¢Quiénes somos?

¢ Cuales son los productos o servicios La compaiiia se especializa en la produccién de quesos y yogures en
mas importantes de la compaiiia? diversas presentaciones.

Los clientes de nuestros productos incluyen tanto consumidores de
productos lacteos como aquellos que tienen necesidades especificas con
este tipo de productos.

¢ Cudl es la tecnologia basica con la que |La empresa dispone de maquinaria especializada para la produccion de

¢ Quiénes son los clientes de la
compainiia?

cuenta la compafia? quesos y yogures.

La asepsia y calidad de nuestros productos se ven reforzadas por el hecho
¢ Cudles son las fortalezas y ventajas de que la materia prima proviene directamente de los ganaderos locales.
competitivas claves de la compafiia? Ademas, parte de nuestros procesos se lleva a cabo de manera artesanal,

asegurando asi un estandar superior en cada etapa de la produccién.

Nos distingue un compromiso inquebrantable con la seriedad y la

¢ Cudles son las actitudes y habitos que |puntualidad, respaldado por un servicio de atencidn al cliente excepcional.
los clientes esperan ver de la compafiia? [Nos esforzamos por superar las expectativas mediante la dedicacién y la
excelencia en todo momento.

Fuente: Elaboracion propia
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Para la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S, las preguntas y el analisis
presentados en la Tabla 8 han permitido la generacion de la siguiente mision (anexo
8): Proveer a nuestros clientes productos de la mas alta calidad, elaborados con
ingredientes frescos y naturales. Estamos comprometidos a operar de manera
sostenible, apoyando a productores locales y promoviendo practicas agricolas
responsables. Valoramos a nuestros colaboradores, fomentando su desarrollo y
participacion en todos los procesos. Somos una empresa reconocida en la provincia
de Marquez y buscamos expandir nuestro reconocimiento a diferentes ciudades del
departamento de Boyaca, destacandonos por la excelencia e innovacion de
nuestros productos y procesos.

8.2.2 Visién
En la tabla 9 se observan los aspectos necesarios para construir la visbn mas
adecuada para la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S bajo la norma I1SO

9001:2015.

Tabla 9. Proyecciones de la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S

cODIGO GE-9
LACTEOS DEL ALTIPLANO CB S.A.S TECHA DE
- | 22/11/2023
ELABORACION
| VERSION 1
PREGUNTAS VISION HOJA 1DE1

Nuestras proyecciones

Buscar un crecimiento para nuestra compaifiia, con el
objetivo de consolidar su posicién como lider destacado
éCuadles son los principales desafios que en el mercado de Boyaca. Este camino hacia la excelencia
asumimos para el futuro de la organizaciéon en |implica no solo alcanzar altos estandares de rendimiento,

los préximos 2 afios? sino también expandir de manera significativa nuestro
portafolio de productos y fortalecer las alianzas con
proveedores.

¢Cuadles son los aspectos fundamentales que Poner a disposicidon los recursos de la empresa para

queremos mejorar o consolidar en los préximos |obtener una mejor maquinaria asi como las instalaciones

dos afios? para buscar la mejora de la calidad de los productos.
Buscamos ser lideres en el mercado boyacense de los

¢ En qué queremos ser lideres? lacteos para posteriormente lograr expandirnos a mas
departamentos.

Se busca ser una empresa con un mayor estatus en el
mercado y a su vez tener una mejor planta de produccién
teniendo como base la satisfaccion del cliente.

¢ COmo nos vemos como negocio en los
préoximos dos afios?

Fuente: Elaboracién propia
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Para la empresa Lacteos del Altiplano CB S.A.S, las preguntas y el analisis
presentados en la Tabla 9 han permitido la generacion de la siguiente vision (anexo
8): Lacteos del Altiplano CB S.A.S tiene como objetivo para el aio 2025, lograr un
crecimiento fundamentado en practicas ambientalmente sostenibles, la
actualizacion de maquinaria y procesos, con el proposito de consolidar su posicion
de liderazgo en el mercado de la provincia de Marquez. Este crecimiento no se limita
unicamente a las cifras financieras, sino que también se materializa en la ampliacién
de nuestro portafolio, ofreciendo a los consumidores una variedad de productos que
se adapten a sus cambiantes necesidades.

8.2.3 Valores corporativos

Los valores corporativos se definieron a partir del analisis de la misién, vision y la
comunicacion con la alta direccion y los colaboradores de la empresa. Dado que la
empresa no contaba previamente con una mision y vision establecidas, estos
conceptos se desarrollaron a partir de la experiencia adquirida al trabajar con la
organizacion. Ademas, al ser una empresa reestructurada de una que quebré y una
pequefia empresa familiar, se obtuvieron valiosas ensefianzas respecto a los
valores empresariales, lo cual permitié enriquecer la definicion de estos:

Calidad: Lacteos Del Altiplano C.B esta comprometido con la produccion y oferta
de productos lacteos de alta calidad, asegurando la satisfaccion del cliente y la
excelencia en todos los aspectos del proceso de produccion.

Sostenibilidad: Compromiso con practicas sostenibles en la produccion, gestiéon
responsable de los recursos naturales, y minimizacion del impacto ambiental.

Integridad: Actuar con honestidad y transparencia en todas las interacciones
comerciales, desde la adquisicidon de materias primas hasta la comercializacion de
productos lacteos, manteniendo la confianza de los clientes y socios comerciales.

Compromiso social: Contribuir positivamente a las comunidades locales y a la
sociedad en general, ya sea a través de programas de responsabilidad social
corporativa, apoyo a productores locales.

Productividad: perfeccionar nuestros procesos a través de una mejora continua
para alcanzar la excelencia en beneficio y satisfaccion del personal y clientes de la
organizacion.

8.2.4 Estructura organizacional

En el anexo 9 se presenta la estructura organizacional propuesta para la empresa

Lacteos del Altiplano CB S.A.S. Esta estructura incluye siete niveles de jerarquia,
cada uno definido de manera clara y detallada para proporcionar una comprensién
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precisa de la cadena de mando dentro de la organizacion. La propuesta muestra
como se distribuyen las responsabilidades y como fluye la informacién desde los
niveles superiores hasta los niveles operativos, asegurando una gestion eficiente y
una comunicacién efectiva.

8.2.5 Objetivos organizacionales

Para la creacion de los objetivos organizacionales, se tuvo en cuenta la operacion
de la empresa, los valores corporativos y la trayectoria de la empresa. Esto permitio
una comprension profunda de cémo se desarrollan las actividades dentro de la
organizacion. La caracterizacion de procesos proporcioné una visidon de las
operaciones y flujos de trabajo, identificando areas para la mejora. Los valores
corporativos sirvieron como guia para alinear los objetivos con la cultura y principios
fundamentales de la empresa, asegurando que las metas reflejen sus compromisos
éticos y sociales.

e Garantizar la satisfaccion: brindar la mejor experiencia al pequeno y gran
consumidor de nuestros productos, asi como a nuestros proveedores y
colaboradores garantizando una imagen positiva y de confianza en nuestro
entorno

e Asegurar materias primas de Optima calidad: Mantener estrictos controles a
nuestros proveedores, garantizando que la leche recolectada cumpla con todos
los estandares de calidad y medidas de inocuidad

e Optimizar procesos productivos: Implementar procesos productivos mas
eficientes e innovadores asegurando productos con los mejores estandares de
calidad

e Impulsar el compromiso medio ambiental: acrecentar las practicas sostenibles
e innovar continuamente los procesos como compromiso con el medio ambiente,
buscando disminuir el impacto negativo en el entorno.

e Posicionar el nombre de la empresa: El trabajo mancomunado de todas las
partes interesadas permitirdA mediante estrategias de produccion y
comercializacion que Lacteos Altiplano CB S.A.S se convierta en la empresa
lider en la produccion de derivados lacteos en Turmequé Boyaca y municipios
circunvecinos.

8.2.6 Alcance sistema de gestion
El sistema de gestién y procesos de Lacteos del Altiplano CB S.A.S abarca los tres

procesos misionales identificados en el trabajo: recoleccidon de materia prima
(leche), produccién de derivados lacteos (quesos y yogur), y comercializaciéon en el
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mercado local y mayorista. Ademas, se han creado la vision y la misién de la
empresa, se han planificado principios de sostenibilidad, responsabilidad
corporativa y una gestién financiera y administrativa sélida. La caracterizacion y
analisis de riesgos han permitido un mejor entendimiento de cada proceso,
facilitando un manejo mas eficaz. Este sistema asegura que todas las areas criticas
estén alineadas con los objetivos estratégicos de la empresa, promoviendo la
eficiencia operativa, la calidad del producto y la satisfaccion del cliente.

8.2.7 Politica de calidad

La politica de calidad de Lacteos Altiplano CB S.A.S fue desarrollada por los autores
del proyecto mediante recoleccién de informacion sobre la empresa y en
colaboraciéon con la alta direccion y los colaboradores. Durante este proceso, se
evaluaron los procesos misionales, los estandares de calidad e inocuidad, y las
expectativas de los clientes y consumidores. Asimismo, se fomenté la participacion
de todos los miembros de la organizacién para asegurar una comprension integral
y un compromiso compartido con los objetivos de calidad.

Lacteos Altiplano CB S.A.S es una empresa orgullosamente boyacense que busca
ser lider en el municipio de Turmequé y municipios circunvecinos. EI compromiso
es ofrecer productos lacteos que cumplen con los mas altos estandares de calidad
e inocuidad, satisfaciendo las expectativas de clientes y consumidores. El enfoque
en la mejora continua de procesos, fomentando la innovacion y la capacitacion de
personal, para asegurar la excelencia operativa y la satisfaccion del cliente. A través
de practicas sostenibles, minimizar el impacto ambiental de la operacidn de la planta
de produccion. Asimismo, se apoya directamente al campesinado, garantizando el
justo pago por el producto que suministran, permitiendo asegurar la obtencién de
materia prima de la mas alta calidad. Con esta politica, se reafirma el compromiso
con la calidad, la sostenibilidad y el crecimiento de la region.

8.2.8 Mapa de procesos

Con el fin de generar una propuesta para la empresa Lacteos del Altiplano CB
S.A.S,, se recopilé informacion detallada a través de encuetas y entrevistas con los
funcionarios clave de la organizacion. Estas interacciones fueron esenciales para
comprender en profundidad y establecer claramente sus procesos estratégicos,
misionales y de apoyo. Durante estas sesiones, se obtuvo una visibn completa de
cémo cada proceso se interrelaciona y contribuye al funcionamiento general de la
empresa.

El mapa de procesos resultante ilustra como todos los procesos operan de manera
conjunta y sinérgica para cumplir con los objetivos organizacionales. Los procesos
estratégicos definen la direccion y las metas a largo plazo de la empresa, los
procesos misionales aseguran la produccion y entrega de productos de alta calidad,
y los procesos de apoyo proporcionan los recursos necesarios para mantener la
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eficiencia operativa. En la ilustracion 4 se observa la propuesta del mapa de
procesos para la organizacion mencionada.

llustracion 4: Mapa de procesos
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Fuente: Elaboracién propia
8.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
8.3.1 Proceso misional — recoleccion de leche

En la caracterizacidn del primer proceso misional de la empresa Lacteos del
Altiplano CB S.A.S (anexo 10), se detalla la recoleccion de leche, un proceso
indispensable en la cadena de produccion. Este proceso se busca que sea eficiente
y sistematica, que incluye la realizacion de pruebas de calidad especificas. Durante
estas pruebas, se separa la leche de mayor calidad para su uso posterior. En este
punto, se implementa un ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), donde se
asignan tareas precisas para el procesamiento de la leche seleccionada. Es crucial
que el personal encargado esté completamente capacitado. Ademas, se realiza un
seguimiento constante de la leche desde su recoleccion hasta su almacenamiento,
asegurando que se mantenga en condiciones Optimas hasta el momento de su
procesamiento. Este enfoque riguroso garantiza la calidad y la seguridad del
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producto final, contribuyendo al compromiso de la excelencia en la produccién de
sus productos lacteos.

8.3.2 Proceso misional — produccion de derivados lacteos

En Lacteos del Altiplano CB S.A.S, el proceso de produccion de productos lacteos
(anexo 11), como quesos y yogures en diversas presentaciones, comienza con la
recepcion de la leche recolectada. La leche se somete a un control de calidad para
asegurar que cumple con los estandares esperados, garantizando asi la calidad del
producto final.

Inicialmente, se lleva a cabo un alistamiento donde se preparan todos los
ingredientes y equipos necesarios para la produccion. Luego, se define la
planificacion de la produccion del dia, que incluye los pedidos y la cantidad de
productos que se exhibiran en la vitrina comercial. Posteriormente, se inician las
actividades propias de la produccién de cada producto, en la tabla 10 se presenta
la caracterizacion del segundo proceso misional.

Tabla 10: Caracterizacion produccion de derivados lacteos

OBJETIVO ALCANCE

producir una variedad de productos
lacteos de alta calidad cumpliendo con
las normativas vigentes y satisfaciendo
las expectativas de los clientes.

El alcance del proceso incluye todas las actividades
desde la recepcion de la leche cruda en la planta,
pasando por los diferentes procesos de produccién
(pasteurizacion, fermentaciéon, maduracién, etc.),
hasta el empaquetado y almacenamiento de los

productos finales listos para su distribucidn.

LIDER DEL PROCESO

PARTICIPANTES

(OPCIONAL)

PROVEEDOR

RECOLECCION DE LECHE
PLANEACION ESTRATEGICA

ENTRADAS

LECHE CRUDA: Producida
por los ganaderos locales.

INFORMACION LOGISTICA:
Rutas de recoleccién,
horarios, voliumenes
esperados.

DATOS DE CALIDAD:
Resultados de pruebas de

ACTIVIDADES Y SEGUIMIENTO AL
PROCESO Y AL PRODUCTO

Planificar (P)

Analisis de Requerimientos.
Diseno del Proceso: Desarrollar
procedimientos detallados para la
recepcion, pasteurizacion,
fermentacion, maduracion,
empaquetado y almacenamiento.
Programacion de Produccion:
Planificar la produccion en
funcion de la demanda vy
capacidad de la planta.

CLIENTE

VENTAS
GESTION FINANCIERA

SALIDAS

Productos lacteos:
quesos, yogures,
mantequilla, crema.

Subproductos: Suero de
leche, que puede ser
reutilizado o vendido.

Residuos
liguidos que

Desechos:
sdlidos vy
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calidad iniciales realizadas
por los productores

Capacitacion: Preparar
programas de formacion para el
personal sobre practicas de
higiene, seguridad y operacion de
equipos.

Hacer (H)

Recepcion y Almacenamiento:
Recibir la leche cruda, realizar
controles de calidad iniciales y
almacenar adecuadamente.
Procesamiento: Llevar a cabo la
pasteurizacion, fermentacion, y
otros procesos técnicos conforme
a los procedimientos
establecidos.

Empaquetado y
Almacenamiento: Empacar los
productos terminados y
almacenarlos bajo condiciones
adecuadas para mantener su
calidad.

Control de Calidad: Realizar
pruebas microbiolégicas,
fisicoquimicas y organolépticas
en cada lote de productos.

Verificar (V)

Monitoreo Continuo: Supervisar
cada etapa  del proceso
productivo para detectar
desviaciones.

Auditorias Internas: Realizar
auditorias periddicas para
evaluar el cumplimiento de los
procedimientos y normativas.
Analisis de Datos: Revisar los
datos de produccién y control de
calidad para identificar
tendencias y areas de mejora.

Actuar (A)
Mejora Continua: Desarrollar e
implementar iniciativas de mejora

deben ser
adecuadamente.

tratados
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continua
resultado

Revision

calidad
control

mercado
vigentes.

auditorias.

Reevaluar

para asegurar que se
alineen con las necesidades del

basadas en los
s de las verificaciones y

de Objetivos:
los objetivos de

y los parametros de

las normativas

y

REQUISITOS LEGALES,
NORMATIVOS Y RELAMENTARIOS

RECURSOS

Resolucion 2310 de 1986
Resolucién 2674 de 2013
Resolucion 5109 de 2005
Decreto 616 de 2006
Resoluciéon 000012 de 2012

Leche fresca

Cultivos lacticos (produccion de yogur)

Cuajo

Sal

Ingredientes adicionales Segun la receta vy
presentacion del producto, como frutas, sabores, y
otros aditivos.

Tanques de almacenamiento

Pasteurizadores

Tanques de fermentacion

Cortadoras de cuajada

Prensas de queso

Refrigeradores y camaras de enfriamiento

Moldes

Personal de produccién

Envases y empaques

Productos de limpieza y desinfeccion

Herramientas y utensilios

INFORMACION DOCUMENTADA

RIESGOS

e Manuales de procedimientos
Reportes de produccion:
Cantidades producidas,
tiempos de procesamiento,
eficiencia de produccion.
Registros de trazabilidad:
Documentacidon que permite
rastrear cada lote de
productos desde su origen
hasta su destino final.

Contaminacion de la leche

Fallas en la cadena de frio

Retrasos logisticos

Variabilidad en la calidad de la leche
Problemas mecanicos

Riesgos laborales

Revisd

Aprobd

Fuente: Elaboracion propia
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Produccion de Yogur:

1.

Pasteurizacion: La leche se calienta a altas temperaturas para eliminar
bacterias y microorganismos no deseados.

Inoculacién: Después de pasteurizar la leche, se le afladen cultivos lacticos.
Estos cultivos son bacterias beneficiosas que permiten la fermentacion. Durante
este proceso, los cultivos lacticos convierten la lactosa en acido lactico, lo que
espesa la mezcla y le da su sabor caracteristico.

Incubacién: La mezcla se mantiene a una temperatura especifica durante un
periodo de tiempo. Durante esta etapa, los cultivos lacticos se multiplican y
transforman la leche en yogur.

Enfriamiento y agitacion: La mezcla se enfria y se agita para alcanzar la
consistencia deseada.

Empaque y sellado: El yogur se envasa y sella, listo para su distribucién y
venta.

Produccién de Queso:

Pasteurizacion: La leche se calienta para eliminar bacterias y asegurar su
inocuidad.

Coagulacion: Se agrega cuajo a la leche, formando cuajada.

Corte de cuajada: La cuajada se corta en pequenos trozos para separar el
suero del sélido.

Moldeado y prensado: La cuajada cortada se coloca en moldes y se prensa
para darle la forma deseada.

Salado y curado: Se afade sal a los moldes y el queso se deja durante un
periodo de tiempo especifico para desarrollar su sabor y textura.

Empaque y almacenamiento: El queso se empaqueta y se almacena
adecuadamente hasta su distribucion y venta.

Presentacion: Dependiendo de la variedad de queso o yogurt se anaden
diferentes ingredientes, ademas se modifican los tiempos, empaque y peso del
producto final.

El empaquetado se realiza en un entorno higiénico, siguiendo normativas y
regulaciones sanitarias para prevenir la contaminacion. Para esto, es crucial contar
con personal capacitado, que ademas de seguir protocolos de higiene y asepsia,
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esté familiarizado con las normativas vigentes. La capacidad de produccion y
procesamiento de la planta debe estar alineada con la demanda del mercado y los
objetivos de calidad de la empresa.

Finalmente, cada lote producido es sometido a pruebas para asegurar que no haya
contaminacion antes de ser debidamente empaquetado y almacenado. Este
proceso garantiza un producto de alta calidad, ademas fortalece la reputacion de la
empresa.

8.3.3 Proceso misional — mercadeo

En la caracterizacion del tercer proceso (anexo 12), se detalla el ultimo y crucial
proceso de la empresa, que se enfoca en la implementacion de diversas estrategias
de marketing para promocionar el portafolio de productos de Lacteos del Altiplano
CB S.A.S. Este proceso incluye un analisis y evaluacion de mercado para identificar
oportunidades y establecer objetivos claros que mejoren el estado econémico de la
empresa. A partir de estos analisis, se desarrollan estrategias y planes de accion
destinados a maximizar los beneficios y asegurar una ventaja competitiva en el
mercado.

8.4 MATRIZ DE RIESGOS

La matriz de riesgos (anexo 13) es una herramienta clave que permite a las
empresas identificar y gestionar los riesgos potenciales dentro de la organizacién.
Para Lacteos del Altiplano CB S.A.S., se disefid una matriz de riesgos enfocada en
los procesos misionales, alineada con los objetivos de la empresa. Esta matriz
permite identificar zonas criticas que requieren mayor atencion, y desarrollar planes
de accion efectivos para mitigar esos riesgos de manera oportuna.

8.4.1 Criterios de evaluacion de riesgos

El mapa de calor es una herramienta en la cual se visualiza de manera sencilla por
medio de colores la gravead de las tareas que deben tener prioridad dentro de la
organizacion, para esto se usaron dos tablas de ponderacion en la que se puntud la
probabilidad y efecto de materializacién de ciertos aspectos que se tuvieron en
cuenta como posibilidad de riesgo.

Para la ponderacion de efecto de materializacion luego de hacer un analisis de los
riesgos en los diferentes procesos misionales se proporcionan descripciones
mostradas en la tabla 11 las cuales ayudan a ponderar en una escala siendo 1:
riesgo bajo, 2: riesgo medio y 3: riesgo alto.
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Tabla 11: Ponderacion probabilidad de materializacion

Valor numérico descripciéon
1 No se ha materializado
5 Posibilidad de materializacién
10 Hay registro de que se ha materializado

Fuente: Elaboracién propia

Para la ponderacion de efecto de materializacién luego de hacer un analisis de los
riesgos en los diferentes procesos misionales se proporcionan descripciones
mostradas en la tabla 12 las cuales ayudan a ponderar en una escala siendo 1:
riesgo bajo, 2: riesgo medio y 3: riesgo alto.

Tabla 12: Ponderacion de efecto de materializaciéon

Grado Valor numérico descripcion

. Bajo efecto en ambito econdmico(mayor a flujo de caja dia laboral menor a flujo de caja semanal)

1
2. Baja afectacion en desarrollo de labores( mas de medio turno (4H))
3. Pocas consecuencias legales y de imagen corporativa

4. Baja afectacién al recurso humano y Locativo

5. Bajo impacto ambiental

1

. Medio efecto en dmbito econdmico (mayor a flujo de caja semanal menor a flujo de caja mensual)
2. Media afectacién en desarrollo de labores (mas de un turno laboral (8 H) y menor a (12 H))
MEDIO 5 3.Consecencias legales y de imagen corporativa medias
4. Media afectacion al recurso humano y Locativo
5. Impacto ambiental significativo

1. Efecto grave en ambito econdmico (mayor a flujo de caja mensual)
2. Media afectacién en desarrollo de labores (mas de 12 horas)

10 3.Consecencias legales y de imagen corporativa graves

4. afectacion al recurso humano y Locativo grave

5. Impacto ambiental grave

Fuente: Elaboracién propia

A través de esta representacion visual, Lacteos del Altiplano CB S.A.S puede
enfocar sus esfuerzos y recursos de manera eficiente para reducir los riesgos mas
importantes y aplicar medidas preventivas adecuadas. En definitiva, el mapa de
calor de riesgos se convierte en una herramienta esencial para reforzar la capacidad
de adaptaciéon y asegurar el éxito sostenido de la empresa en un entorno
empresarial dinamico y en constante cambio.

En la ilustracién 5 se muestra el mapa de calor que evidencia la relacidn entre
probabilidad y consecuencia (P*C).
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llustracion 5: Mapa de calor

BAJO MEDIO
5
ALTO 10
MEDIO 5
BAJO 1

Fuente: Elaboracion propia
8.5 AUDITORIA
8.5.1 Programa de auditoria

La importancia de una auditoria radica en que es una herramienta de control que
permite la identificacion temprana de errores potenciales en multiples procesos, asi
mismo el poder descubrir y explotar las fortalezas identificadas, al ser un proceso
sistematico es necesaria una planificacion, esta se conoce como el programa de
auditoria.

El programa de auditoria (anexo 14)se puede interpretar como una ficha técnica de
la auditoria a desarrollar, ademas se identifican los posibles riesgos que se
enfrentaran a la hora del desarrollo de la agenda, la estructuracion de un programa
vincula los objetivos y alcance, lo procesos a auditar el criterio y fechas de ejecucion,
Para Lacteos del Altiplano CB S.A.S se ve reflejado en la tabla 13, donde se define
el objetivo general del programa de auditoria ademas del alcance, el enfoque a los
procesos misionales a auditar.
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Tabla 13: Programa de auditoria

PROGRAMA DE AUDITORIA

PROCESOS /
ACTIVIDADES

OBJETIVOS:

con la seguridad alimentaria.

inventarios.

para riesgos de cor

1.Informar el incumplimiento de la norma segdn la normativa ISO 9001:2015.
2. Cumplimiento regulatorio: Verificar que la empresa cumpla con todas las leyes y regulaciones relevantes, incluidas las normas de seguridad alimentaria como por ejemplo la normativa
INVIMA, las normativas ambientales, y las regulaciones laborales.
3. Evaluacion de Riesgos: Identificar y evaluar los riesgos significativos que enfrenta la empresa, como riesgos de mercado, riesgos operacionales, riesgos financieros, y riesgos relacionados

4. Analisis de la Eficiencia Operativa: Evaluar |a eficiencia y efectividad de las operaciones de la empresa, incluyendo |a cadena de suministro, la produccién, la distribucion y la gestion de

5.Revisi6n de la Calidad del Producto: Asegurar que los productos lacteos cumplen con los estandares de calidad y seguridad alimentaria, y que los procesos de produccién estan disefiados
y defectos.

[ALCANCE:

para la empresa de lacteos se incluird una evaluacién exhaustiva de los sistemas de
control interno y los procedimientos operativos relacionados con la produccién,
almacenamiento, distribucién y venta de productos lacteos. Se revisaran los
registros financieros, la gestion de inventarios, el cumplimiento de normativas
sanitarias y de calidad, |a trazabilidad de productos, |a gestion de riesgos y las
practicas de sostenibilidad ambiental. Ademas, se verificara la efectividad de los
controles de costos y |a precisién de los estados financieros, garantizando la
transparenciay la integridad en todas las operaciones de la empresa.

Criterios de Auditoria:

normas ISO 9001:2015

1. Cumplimiento Normativo y de Calidad: Verificar que la empresa cumple con todas las r
procedimientos de higiene, control de calidad, y manejo adecuado de materias primas y productos terminados.

locales e internacil r

mejora continua para optimizar la productividad y reducir costos.

con la produccién de productos lcteos, incluyendo normas sanitarias, de calidad, y de etiquetado. Esto incluye la revisién de

2. Eficiencia Operativa: Analizar la eficiencia de los procesos operativos, desde la produccién hasta la distribucién. Esto incluye la evaluacién de los tiempos de produccién, el uso de maquinaria y tecnologia, 1a gestién de recursos humanos, y la implementacién de practicas de

3. Gestion de Riesgos y Seguridad Alimentaria: Evaluar los sistemas y procesos implementados para la gestion de riesgos, incluyendo aquellos relacionados con la seguridad alimentaria. Esto abarca la revision de planes de contingencia, procedimientos de retiro de productos
del mercado, y el cumplimiento de estandares como HACCP (Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de Control) para asegurar que los productos sean seguros para el consumo.

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO PTIEMB OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Alta direccion 114 2el14
Recoleccion d

eco e.cc\o.n N 1/15 2/15
materia prima
Produccion 1/15 2/15

Talizads
Comercializacion de 115 215
productos
Talento humano 1/16 2el16
Mantenimiento 1/16 2el16
Gestion financiera 1/16 2el16
DETALLE DE LAS AUDITORIAS INDIVIDUALES

AUDITORIA TIEMPO DE ) i

e —— TIPO OBJETIVOS CRITERIOS ALCANCE AUDITORIA | METODOS DE AUDITORIA |RECURSOS EQUIPO AUDITOR

. (dias)
Evaluar y analizar los principales proceos Constatar que todos
1 Primera misionales de la empresa donde se Cumplimiento normativo 1SO 9001:2015 procesos a auditar se 3 in situ con interacciéon Humanos 1. Auditor lider: Rafael Arana
parte |verificara el cumplimiento de la normativa P : realicen en los tiempos humana Equipo de computo 2. Auditores acompafantes: Camilo Rojas
1SO 9001:2015 establecidos
Realizar un seguimiento basado en las | S€ deben revisar si las acciones correctivas y preventivas recomendadas han |y ificar el cumplimiento de
" . " sido implementadas efectivamente. Se debe evaluar la eficacia de estas . P . . " P
Segunda [recomendaciones obtenidas en la primera 3 . - . . - las correcciones expuestas in situ con interacciéon Humanos 1. Auditor lider: Rafael Arana
2 o acciones en mejorar las areas previamente identificadas como deficientes, . N 3 . ; o . N N
Parte auditoria, buscando obtener nuevas de la ultima auditoria humana Equipo de computo 2. Auditores acompafiantes: Camilo Rojas
. . identificar cualquier nueva fortaleza que haya surgido a partir de estas .
fortalezas, mejoras y no conformidades. . . . . N evaluando su cumplimiento.
mejoras, y detectar si persisten no conformidades o han surgido nuevas.

Fuente: Elaboracién propia
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8.5.2 Plan de auditoria

El plan de auditoria (anexo 15) es la planificacion detallada de las actividades que
se llevaran a cabo durante la auditoria. Esta herramienta permite verificar que se
dedique el tiempo adecuado a cada proceso a auditar, asegurando que no se pase
ningun detalle por alto. Es la hoja de ruta para el auditor o el equipo auditor durante
el transcurso del programa de auditoria. En el caso de Lacteos del Altiplano CB
S.A.S tabla 14, se han programado dos auditorias en el programa general de
auditoria. La planificacion establece que en la primera auditoria se evaluaran los
tres procesos misionales identificados, mientras que la segunda auditoria se
enfocard en revisar que los hallazgos de la primera auditoria sigan siendo
conformes y, en caso de ser necesario, se hayan aplicado las acciones de mejora
pertinentes.

Tabla 14: Plan de auditoria

PLAN DE AUDITORIA
Obietivo Evaluar y analizar los principales procesos misionales de la empresa donde se verificara el
ivo:
) cumplimiento de la normativa ISO 9001:2015
Alcance: Constatar que todos procesos a auditar se realicen en los tiempos establecidos
Criterios: Requisitos de la norma ISO 9001:2015 Se incluyen criterios de la organizacion
Auldltor Rafael Arana Cuitiva
Lider:
Auditor 1: Camilo Rojas Pifia
Auditor 2 Jhonatan Avila
FECHA HORA PROCESO/ AREA/ ACTIVIDAD AUDITADO AUDITOR OBSERVACIONES
Lact I Altipl CB
14-feb | 7am-7:30am Reunidn de apertura acteos es A slp ano Equipo de auditores| Salade juntas
14-feb 8am-12m Administrativo Alta direcciéon Auditor lider
14-feb 12m-2pm ALMUERZO Casino
14-feb | 2pm-4:30pm | Direccionamiento estratégico Gerencia Auditor lider
15-feb 7am-10am Planeacién estratégica Subgerencia Auditor 1
15-feb 9am-12m Administrativo Representante Legal Auditor 2
ALMUERZO Casino
15-feb  [2pm-4:30pm Recoleccidn Coordinador de personal Auditor 1
Teeni 05 d
16-feb 8am-1lam Produccidn o fabricacion ecnicos oper'alrlos € Auditor 2
produccién
16-feb 9am-12m Mercadeo Contadora Auditor lider
ALMUERZO Casino
16-feb |2pm-4:30pm Gestién documental Sub gerente Auditor lider
16-feb |2pm-4:30pm Gestidén financiera Contadora Auditor 1

Fuente: Elaboracién propia
8.5.3 Lista de verificacion
para los procesos misionales de recoleccion de leche tabla 15, elaboracion de

derivados lacteos tabla 16, y mercadeo tabla 7 se disefiaron listas de verificacion
(anexo 16) que permiten la auditoria de cada uno de los procesos, algunos
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numerales de la lista son similares, ya que los procesos manejan actividades
similares como lo podrian ser temas de documentacion y mantenimiento

Para el caso de Lacteos del Altiplano CB S.A.S, una lista de verificacién de auditoria
es crucial para garantizar que se mantengan los mas altos estandares de calidad e
higiene en la produccion de productos lacteos. Al seguir una lista de verificacion
detallada, la empresa puede asegurarse de que todos los procesos desde la
recoleccion de leche hasta la produccidén de queso y yogurt, y finalmente la venta
del producto final, estan acordes a los criterios de la norma ISO 9001:2015.

Tabla 15: Lista de verificacion — recoleccion de leche

conformidades?

PROCESO:|RECOLECCION DE LECHE FECHA: |22/06/2024
AUDITOR: |Rafael Alberto Arana Cuitiva AUDITADO:
¢ Existe documentacion estandarizada como formatos, Registros de recoleccion,
P checklist, procedimientos que incluyan los horarios y 7.1.6,85.1 planes documentados de las
rutas para la recoleccion de leche? actividades
¢, Existe soporte documental de los procesos de Formato Preoperacionales,
P mantenimineto preventivo y pre operacionales a los 8.1,85 formato mantenimiento
vehiculos recolectores? preventivo
Registros de Capacitacion
¢ Se han identificado los riegos operacionales para la del Personal.
P . 81,82 L . Az
recoleccion de leche? Mantenimiento y Calibracién
de Equipos.
¢ Estan identificados los recurso necesarios para el 711.71.2
P desarrollo efciente y comodo de las actividades de : '7'1 3 - Checklist, Planificacion
recoleccion -
o iSe siguen los procedimientos estandarizados para la 8.5.1 St de ke
recoleccion ?
. ¢ El personal operativo del proceso de recoleccion tiene 72 descripciones de puesto,
la competencia para el desarrollo de dicha actividad? ) registro HV de trabajadores
. ¢Se hace el correcto y claro registro de las actividades 75 81 Registro de Actividades,
desarrolladas durante el proceso ? T Formatos y checklist
¢ €l procedimiento preoperacional de equipos se rige por
H el procedimiento estandarizado, se registray se 8.5.1,7.5 Checklist de Preoperacional
desarrolla correctamente?
v :Se asegura trazabiliad en el desarrollo del proceso de 8.5.2 Registro de datos
recoleccion?
., Se tiene una base de datos clara sobre los datos tanto .
v ¢ ] = 7.5,8.1 Registro de datos
de recoleccion como de operacion de cada turno?
R . . pa Registrso de mantenimiento
¢ Existen registros de mantenimiento y reparacion de . .
\% . 853,75 preventivo y correctivo,
equipos? .
Facturas de servicios
¢ Se hace auditoria interna al proceso de recoleccion, en
. . . Informes y programas de
A busqueda de mejoras, acciones correctivas, o no 9.2

auditoria desarrolladas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16: Lista de verificacion - elaboraciéon de derivados lacteos

PROCESO: |Elaboracién de derivados lacteos FECHA: |22/06/2024
AUDITOR: [Rafael Alberto Arana Cuitiva AUDITADO:
del cliente y las normativas legales se consideran
adecuadamente en la planificacién del proceso de
elaboracion de productos lacteos? Lista de Requisitos del
® - Como se obtienen los requisitos del cliente. 828144 Cliente.
- Que normativas legales cumple cada producto. e Registros de Cumplimiento
- Como se asegura la calidad final del proucto. Legal y Reglamentario.
- Como se asegura el almacenamiento del producto.
. P , - " Planes de Control de
¢ Qué criterios y métodos se utilizan para medir y f
P monitorear la eficiencia y la calidad en cada etapa del 9.1,9.2,51.1 . _Cahdad. .
proceso de elaboracién de productos lacteos? Procedlmlent0§ de MeiEEe
y Medicién.
¢ Coémo se gestionan los recursos necesarios . S
A p Registros de Capacitacion
(humanos, técnicos y materiales) para asegurar la
P calidad y consistencia en la produccién de productos 71,72,75 _de_l PersonaI: .
a a e Mantenimiento y Calibracion
lacteos segun los principios de la norma ISO 9001:2015 .
X de Equipos.
ademas de los reglamentos internos?
¢Qué procedimientos estan establecidos para identificar Andlisis de Riesgos y
B y gestionar riesgos y oportunidades en el proceso de 6.1, 9.3 102 Oportunidades.
elaboracién de productos lacteos, y como se incorporan |~ T T Planes de Accién Preventiva
estos en la planificacién de la calidad? y Correctiva.
¢Como se garantiza la calidad de las materias primas
H (leche cruda, cultivos lacteos, aditivos) utilizadas en el 7.1,84
proceso de elaboracién de productos lacteos?
¢ Qué procedimientos de control se implementan Resultados de pruebas y
” durante las etapas de pasteurizacion y fermentacion 715.83 andlisis, Registros de
para asegurar la consistencia y calidad del producto D monitoreo, Registro de
final? control de procesos
Registros de no
o ¢ Qué medidas se adoptan para manejar y responder a 8.7 10.2. 10.3 conformidades, Registros de
las no conformidades detectadas en el proceso de T T acciones correctivas y
produccién o en el producto final? preventivas
o ¢ Se realizan controles microbiolégicos Y fisicoquimicos 7151 851 Registros de andlisis
periédicos? T fisicoquimicos
Registros de mantenimiento
851, 7.1.4 preventivo, Registros de
H ¢se realizan adecuadamente los protocolos de higiene e 9.1.1 ’ mantenimiento correctivo,
inocuidad al momento de almacenar el producto final? - Historico de mantenimiento
¢Coémo lo hace? vehiculos equipo de planta
v ¢De gué manera se lleva a cabo la verificacion del 9.2,9.3,751, Registros de limpieza y
cumplimiento de los procedimientos de higiene y 7.5.3 desinfeccion,
seguridad alimentaria durante el proceso de produccién?
¢ Qué métodos se utilizan para verificar que los Registros de inspeccion de
v productos lacteos terminados cumplen con los 9.1.1,8.7,9.2, lote producto con
estandares de calidad antes de ser distribuidos al 9.3 cumplimiento de calidad y
mercado? especificaciones finales
v ¢Existen registros de mantenimiento y reparacion de 751,753,
equipos? 9.1.1
¢ Coémo gestiona y fomenta su empresa de lacteos la Registros de acciones
A mejora continua de sus procesos y productos para 10.3.10.2.9.1.3 correctivas y preventivas,
cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015? o Registros de indicadores de
desempefio

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 17: Lista de verificacién — venta y comercializaciéon

PROCESO: |VENTA Y COMERCIALIZACION FECHA: [22106/2024
AUDITOR: |Rafael Alberto Arana Cuitiva AUDITADO:
® ¢Hay un procedlm|entp_documentado para el desarrollo U S U,
de la actividad de mercadeo? 4.4.1

., Se ha identificado el contexto y sus implicaciones para

p < y 2 B 4.1,4.2 Analisis de Contexto
el mercadeo de productos lacteos ?

B F,Lasl partes interesadas en el proceso estan claramente 4.2 T
identificadas ?
; hay objetivos mercanties medibles para el desarrollo

® ¢hay opj ¢ 6.2 Objetivos de mercadeo
del proceso?
s existe una identificacion de riegos internos y externos

P ¢ 9 y 6.1, Analisis de Riesgos
en el proceso de mercadeo?

" ¢se desarrolla la actividad de mercadeo de acuerdo al 8.4
procedimiento documentado? !

o ¢el personal operativo que desarrolla la actividad esta 79 Registros de capacitacion, Base de
debidamente capacitado y actualizado? : datos Hv Colaboradores
¢ se establecen canales de comunicacion efectivos Evidencia de los canales

H entre procesos internos y partes interesadas bien sean 7.4
proovedores o clientes?

ar se utilizan los medios acertivos para la promocion y 6.2 Evidencia de los planes de
comercializacion? i mercadeo
;,, Se monitorea el desarrollo y logros del plan de

\% & . yiog p 9.1 Informe de la actividad
mercadeo ejecutado?

” ¢se mide la satisfaccion del pequefio y gran 9.1 Resultados y formato general de
consumidor? : la estrategia utilizada
;. se maneja correctamente las modificaciondes de

Y @25 ) . . 84,9.1 Procedimiento Documentado
pedido o cancelacion de los mismos?
¢ Se aplican medidas correctivas y preventivas basadas Registro de seguimiento, registro

A en los resultados de auditoria y revisiones del 10,2 de acciones correctivas y
desempefio del proceso de venta? preventivas

Fuente: Elaboracién propia
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9 CONCLUSIONES

El estudio de un sistema de gestion de calidad para cualquier empresa trae consigo
un conocimiento mas profundo de los procesos, actividades y entorno de estas, lo
que permite mejorar, no solo en operacion si no en crecimiento y posicionamiento
como empresa productora o distribuidora de un servicio.

Lacteos del Altiplano CB S.A.S casi no contaba con adelantos propios del enfoque
de la norma ISO 9001:2015 sin embargo se logré encontrar alguna informacién
dispersa y no con propositos a la implementacion de un sistema de gestion de
calidad, sino propios de la operacion comercial e industrial, sin embargo, todos estos
recursos fueron de ayuda para desarrollo del analisis

Para el caso puntual de lacteos del Altiplano CB S.A.S el diagnostico de
implementacion de un sistema de gestion de calidad brindo una nueva vision del
potencial que tienen la empresa, ya que al ir desarrollando los diversos numerales,
y socializar algunos avances con directivos y operarios se pudo evidenciar que
algunos de los problemas operativos y financieros, no son mas que el producto de
procesos con poca planificacion y minima estandarizacion.

La creacion de una vision mision e identificacion de partes interesadas permite
seguir con el desarrollo de imagen corporativa deseado permitiendo el crecimiento
no solo de la compania, sino de la regidbn en que desarrolla sus operaciones,
impulsandola a ser cada vez mas competitiva en la rama del sector agroindustrial
del departamento de Boyaca.

El planteamiento de indicadores claros y medibles en los 3 procesos misionales
identificados permite a la empresa enfocar esfuerzos para mantener indices
favorables en su operacion, y el evaluarlos periédicamente adecuando mejoras,
hara que el aumento en la calidad del servicios y producto final sean acordes a las
expectativas del cliente

Con la construccion del mapa de procesos se logra resaltar la importancia de la
comunicacién asertiva, la estandarizacion y la planeacién, ya que se ve el trabajo
mancomunado entre partes, aumentando la productividad y eficiencia en recursos
y tiempo, lo que se vera reflejado en la parte financiera y de calidad

La cultura organizacional de Lacteos del Altiplano CB S.A.S después del desarrollo
del disefio del sistema de gestion de calidad debe ser enfocado a la mejora continua,
pues la continua intervencién de la gerencia con auditorias internas permitira que
en el caso que se quiera implementar formalmente el sistema, sean mas las
fortalezas que las acciones correctivas, dado que se tienen las herramientas vy
registros para continuar con el compromiso de mejorar la empresa.
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La gerencia de lacteos del altiplano CB S.A.S no tenia identificados los riesgos
potenciales directos e indirectos de su organizacion, mediante el analisis y planes
de mitigacion de riesgo, se evidencio la necesidad de abordarlos con la importancia
que merecen, ya que, si se llegaran a materializar, aquellos que tienen una mayor
puntuacion de probabilidad y consecuencia, podrian traer consecuencias graves a
las operaciones de la empresa

Durante el desarrollo de este documento se evidencio el compromiso de las partes
interesadas en el crecimiento de la empresa, todos y cada uno de los que se hicieron
participes en encuestas, brindando informacion fundamental y ayudando a
direccionar el analisis, vieron la importancia de su papel dentro de la organizacion,
lo que permiti6 que se denotaran las ventajas de la implementacion de los
parametros de la norma ISO 9001:2015 dentro de la empresa.
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10 RECOMENDACIONES

Es necesario que lacteos del altiplano CB S.A.S se enfoque en la mejora y evalué
la factibilidad de la implementacién formal del sistema de gestidn de calidad ademas
de ampliar su capital humano, permitiendo que cada proceso y actividad tenga la
importancia que se necesita, esto la hara mas competitiva y les abrira la
participacion a nuevos mercados.

Es necesaria la capacitacion de todas las partes interesadas en las implicaciones
de ser parte de un sistema de gestion de calidad, en principios basicos de la norma
ISO 9001:2015 y en la cultura organizacional que se necesita para mantener el
sistema en marcha.

Darles la importancia necesaria a las evidencias documentales, ya que la
trazabilidad y estandarizacién de procesos y actividades son parte fundamental de
la implementacion del sistema.

Un buen inicio para la implementacion del sistema de gestion de calidad en lacteos
del altiplano CB S.A.S es la implementacion de auditorias internas periddicas, no es
necesario que sean enfocadas a la NORMA ISO 9001:2015 si no que se vean como
un autoanalisis del estado de la empresa frente a los requisitos de la norma.

El analisis de riegos debe ser actualizado constantemente ya que, al buscar el
crecimiento de la competitividad, se debe ser consciente de los riesgos que esto
implica, una correcta planificaciéon y el contar con los planes de mitigacion
adecuados y actualizados, brinda una mayor tranquilidad y facil sorteo de
adversidades para la operacion.

La implementacion de una gerencia/area enfocada unicamente a la calidad debe

ser evaluada, pues ademas de ser una ventaja competitiva, brindara prioridad a la
implementacion o mantencion y actualizacion del sistema.
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