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INTRODUCCION

La Cerveceria Castellanos S.A.S. es una industria cervecera ubicada en el
departamento de Boyaca, municipio de Samaca, que ha tenido una exitosa
trayectoria de dos afios impulsandola al reconocimiento de sus productos en el
mercado. Por tal motivo, requiere la generacion de mejores practicas
empresariales creando una estrategia de calidad para mejorar la competitividad en
sus productos y procesos; asi mismo, satisfacer las necesidades, requerimientos
de los clientes y ademas prever los riesgos organizacionales.

La implementacion en el Sistema de Gestion de Calidad bajo la nhorma NTC ISO
9001:2015 es un aporte significativo para el desarrollo organizacional de la
cervecera, la cual actualmente no cuenta con certificacion en calidad, enfoque por
procesos, pensamiento basado en riesgos, ni disefio en la planificacion para la
mejora continua. Con conocimiento de la anterior situacion, la alta direccion de la
Cerveceria Castellanos S.A.S, estd comprometida con el presente proyecto que
expone una propuesta de disefio del sistema de gestion de la calidad basada en
los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.

Conforme a lo que precede se realizan tres actividades grandes en el transcurso
del proyecto que son: el diagndstico sobre la condicion actual, basado en la horma
técnica mencionada, la planificacion estratégica y la planificacién operacional,
teniendo en cuenta los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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CAPITULO |

1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. IDENTIFICACION

La Cerveceria Castellanos S.A.S no cuenta con la certificacion de calidad basada
en los requisitos de la NTC ISO 9001 los cuales, implementandolos correctamente
en la empresa, contribuiran con la mejora continua de procesos y productos,
ademas que generaran confianza de sus clientes, favoreciendo el posicionamiento
en el mercado.

1.2. TITULO

Disefio del sistema de gestidon de la calidad basado en los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 para la Cerveceria Castellanos S.A.S

1.3. PLANTEAMIENTO

La Cerveceria Castellanos S.A.S no tiene la certificacion de calidad basada en los
requisitos de la NTC ISO 9001, situacion que no favorece la mejora continta de
sus procesos y tampoco la competitividad en el mercado.

De este modo se hace necesaria la correcta implementacion de la norma en la
empresa, la cual contribuird con un mejor desempefio en los procesos, por ende,
productos sobresalientes. Ademas, favorece el posicionamiento en el mercado y
genera confianza en sus clientes.

1.3.1. Descripcion
Por fortuna la calidad ha venido experimentando cambios, que la han hecho
evolucionar, como ejemplo, se puede notar que “en los afios 80 hubo una crisis de

calidad debido a la mala planificacion, que ocasion0 deficientes procesos
productivos y por ende productos defectuosos. Esto fue un estimulante para
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examinar el enfoque de la calidad en las empresas”, y asi dar mayor importancia
a este tema. De este modo se inici6 lo que ahora se llama proceso de
implementacion de los Sistemas de Gestion.

De esta manera se puede decir que la calidad ha experimentado al igual que los
seres humanos una evolucion con el paso de los afios y que siempre estara en
mejora continua de sus procesos, productos y servicios, buscando la satisfaccion
de las partes interesadas, pero especialmente de los clientes.

A pesar del ambicioso objetivo que tiene la calidad, existe una realidad que
obstaculiza su logro y estd enmarcada en las desventajas que tiene la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad; algunas de estas son: falta
de compromiso de la alta gerencia y por ende de los trabajadores involucrados en
este tema, insuficiencia de recursos econdmicos en la entidad, desmotivacion y
frustracion por no alcanzar siempre los propuesto.

Sin embargo, las circunstancias actuales como globalizacién, competitividad y
exigencias del mercado han impulsado a las empresas a continuar con los
proyectos que tienen de certificacion en calidad. Asi la Cerveceria Castellanos
S.A.S asume la decision estratégica de certificarse con la norma 1SO 90001:2015.

Del mismo modo un “estudio permitié concluir que los esfuerzos de las empresas
por lograr la certificacion de calidad 1SO 9001 provocan impactos positivos en su
desempefio, especificamente en aspectos como mejoramiento de procesos,
planificacion y disefio de productos y satisfaccion del cliente”®. Esta publicacion
permite sustentar que la decision de implementar un sistema de gestion de calidad
es una excelente alternativa para optimizar los recursos de la organizacion.

1.3.2. Elementos del problema

Los elementos que caracterizan la situacién problematica son:

! SEGOVIA, Lorena. Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO
9001:2015 con enfoque a la acreditacion de la norma ISO/IEC 17025 en el laboratorio de alimentos
del gobierno auténomo descentralizado de la provincia de Pichincha y la camara de la pequefia y
mediana empresa de Pichincha. Trabajo de grado maestria en sistemas de gestion de calidad.
Quito: Universidad central del Ecuador. Facultad de ciencias quimicas, 2015. 7p.

> CASTRO Hugo y Rodriguez F. Incidencia de la certificacién de la norma ISO 9001 en los
resultados empresariales. Un caso colombiano [en linea] [Pereira, Colombia]: Entre ciencia e
ingenieria, mayo 2016 [Citado 31 mayo de 2017]. Disponible en Internet: <URL:
http://www.scielo.org.co/pdf/ecei/v11n22/1909-8367-ecei-11-22-00018.pdf
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° Planificacion estratégica: este elemento permite definir la razon de ser de la
empresa, establecer objetivos tanto organizacionales como de calidad y al mismo
tiempo medir su nivel de cumplimiento.

° Diagnostico de la situacion actual de la empresa: Para iniciar la toma de
cualquier decision empresarial es preciso conocer su situacion actual, la cual
permite revisar las falencias que se han tenido y que acciones tomar para que no
vuelvan a ocurrir. Aunque no se debe hacer énfasis solo en los aspectos
negativos, en un diagnostico también se muestra los aspectos a favor para
continuar y con base en ellos conocer las fortalezas que tiene la organizacion para
aprovecharlas.

° Objetivos organizacionales: que se busca, que se quiere lograr, es
totalmente necesario establecer y conocer que objetivos tiene una organizacion,
para conocer hacia donde se apunta, que planes de trabajo implementar y como
lograr lo que se busca.

° Presupuesto para el sistema de gestién de calidad: La implementacién de
un sistema de gestion de calidad requiere de compromiso total de la organizacion,
pero especificamente de la alta gerencia, ya que para poner en marcha un
proceso de gestion de calidad se requiere capital de inversion.

° Presupuesto para medir indicadores: Los procesos criticos o misionales en
una organizacion deben estar controlados y la mejor manera es por medio de los
indicadores, sin embargo, para implementar los indicadores se necesitas una serie
de recursos los cuales abarca el tema de presupuesto para ser medidos.

° Recursos humanos: Debe existir personal idoneo para la elaboracion de las
diferentes actividades.

° Recursos financieros: evaluar con que recursos econdmicos se cuenta, Si
no estan los suficientes entonces en que o quienes me puedo apoyar para

conseguirlos.

° Recursos fisicos: para ejecutar lo misional se necesita contar la suficiente
infraestructura y maquinaria.

13



1.3.3. Formulacion del problema

¢Como disefiar el sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 para la Cerveceria Castellanos S.A.S?

1.3.4. Subproblemas

° ¢,De gué forma realizar un diagnostico sobre la condicion actual basado en
la norma ISO 9001:20157?

° ¢De qué modo elaborar la propuesta de planificacion estratégica teniendo
en cuenta los requisitos de la norma ISO 9001:2015?

° ¢ De qué manera hacer una propuesta de planificacién operacional teniendo
en cuenta los requisitos de la norma ISO 9001:2015?

1.4. EVALUACION DEL PROBLEMA
Los criterios que se deben tener en cuenta para la solucién del problema son:

° El gerente general muestra interés y entusiasmo con el proyecto; por esto,
muestra disposicion para facilitar la informacién necesaria en la realizacion del
diagnéstico y la planificacion estratégica de la empresa.

° Dentro de los objetivos organizacionales de la cervecera estan satisfacer
las necesidades del cliente, disminuir los costos de produccion y aumentar las
ventas; de esta manera el proyecto se basa en los requisitos de la NTC ISO 9001:
2015.

° La empresa cuenta con los recursos necesarios para implementar los
requisitos de un sistema de gestidén de la calidad, como planificacion estratégica,

cumplimiento de indicadores y mejora continua.

° Se dispone de docentes, estudiantes de la Universidad Santo Tomas y
colaboradores de la cervecera.
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° Se realiza en aproximadamente seis (06) meses para el desarrollo del
proyecto.

° Para el desarrollo del presente proyecto se poseen los recursos fisicos
como instalaciones de la empresa, universidad y espacios de consultas
bibliograficas.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general

Disefar el sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 para la Cerveceria Castellanos S.A.S

1.5.2. Objetivos especificos

° Realizar un diagndstico sobre la condicion actual basado en la norma ISO
9001:2015.

° Elaborar la propuesta de planificacién estratégica teniendo en cuenta los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

° Presentar una propuesta de planificacion operacional teniendo en cuenta
los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

15



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

El tema de calidad ha venido experimentando variaciones con el transcurso del
tiempo, las cuales se puede apreciar como uno proceso evolutivo; ya que el hecho
de obtener una certificacion en gestion de calidad se volvio un reto para los
propietarios de empresas mejorando los procesos, productos y/o servicios,
ademas que aumenta la confianza en las partes interesadas, se enfoca al cliente y
como un inmenso logro aumenta ventas.

En el 2015, el sistema de gestion de la calidad se extiende y ya no solo abarca a
los clientes, sino que también a toda parte interesada que sea pertinente para la
empresa, partes que conformen el ecosistema de la organizacion. Se gestiona,
modifica y mejora el sistema de gestion de la calidad - que se encuentra bajo la
responsabilidad de la alta direccibn — con la ayuda de riesgos y oportunidades
identificadas y juzgadas pertinentes para la empresa; teniendo en cuenta el
contexto, los desafios y a todas las partes interesadas pertinentes para la
empresa.’

Con la implementacion de un sistema en gestiéon de calidad se puede definir la
capacidad de produccion requerida para satisfacer a los clientes y asi contribuir a
la implementacién de los diferentes enfoques, orientdndolos a la mejora continua
referenciada en el ciclo Deming PHVA (Planificar, Hacer, Comprobar, Actuar).

2.1. MARCO CONCEPTUAL
2.1.1. Planeacion estratégica
“Es un proceso apasionante que permite a una organizacion ser proactiva en vez

de reactiva en la formulacion de su futuro. Toda empresa disefia planes
estratégicos para el logro de sus objetivos y metas planteadas, estos planes

> RODRIGUEZ, Marinela. Historia de la norma 1SO 9001 [Blog]. 10 de octubre de 2017. [Consultado: 26 de
junio de 2019]. Disponible en: https://www.normas9000.com/Company_Blog/historia-iso-9001.aspx
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pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segun la amplitud y magnitud de la

empresa, es decir, su tamafio.”.

“‘Herramienta por excelencia de la gerencia estratégica, consiste en la busqueda
de una o mas ventajas competitivas de la organizacion y la formulacion y puesta
en marcha de estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en

funcién de la misién y de sus objetivos™.

“‘Proceso de gestion que permite a las organizaciones definir y establecer los
objetivos que se pretende lograr, asi como las actividades que se llevaran a cabo
para alcanzarlos. Esto teniendo como premisa una mejor toma de decisiones y la
intencién de aportar un rumbo a la empresa®.

Teniendo en cuenta los conceptos relacionados anteriormente se puede afirmar
que la planificacion estratégica es una herramienta utilizada para prever las
posibles situaciones en una empresa, de esta manera tomar decisiones basadas
en hechos, que beneficiaran la beneficiardn y contribuyen al logro de los objetivos
organizacionales.

2.1.2. Mejora continua
“La mejora continua de los procesos y productos es en si misma una estrategia de
marketing que tiene como uno de sus objetivos fundamentales prolongar y ampliar

el ciclo de vida tanto de los productos y servicios, como de los procesos”’.

“Es el conjunto de acciones dirigidas a obtener la mayor calidad posible de los
productos, servicios y procesos de una empresa. La mayoria de las grandes

* DIMITRI, Colén Renato y RODRIGUEZ, Salvador Angel. Planeacion estratégica, [en linea]. El Cid
Editor | apuntes, enero. 2009. ProQuest EBook Central. Disponible en Internet: <URL:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliotecaustasp/detail.action?doclD=3182660.

> EVOLI, Jeftee. Planeacion estratégica, [en linea]. El Cid Editor | apuntes, enero .2009. ProQuest
Ebook Central. Disponible en Internet: <URL:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliotecaustasp/detail.action?docID=3181704.

® PEREZ, Oscar, 6 consejos para la planeacion estratégica de tu empresa. [Blog]. México. 31 de
marzo de 2016. [Consultado: 24 de junio de 2019]. Disponible en: http://blog.peoplenext.com.mx/6-
consejos-para-la-planeacion-estrategica-de-tu-empresa

7 LEON Lefcovich, Mauricio. Sistema de mejora continua integral SMCI, [en linea]. El Cid Editor |
apuntes, enero. 2009. ProQuest Ebook Central, Disponible en Internet: <URL:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliotecaustasp/detail.action?docID=3182211.
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empresas disponen de un departamento dedicado exclusivamente a mejorar
continuamente sus procesos de fabricacién. Esto se traduce en reduccién de
costes y tiempo, dos factores bésicos en cualquier estrategia de mejora continua

que persiga el crecimiento de una organizacion”®.

“Enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en la necesidad de
revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccién de costos
oportunidad, la racionalizacion, y otros factores que en conjunto permiten la
optimizacion™®.

La mejora continua es una estrategia implementada por la organizacién para
mantener la competitividad en el mercado, optimizar los recursos utilizados en el
desarrollo de su razén de ser, disminuir los costos de produccion y maximizar las
ganancias.

2.1.3. Sistema de gestion de calidad

“‘Es una herramienta que le permite a cualquier organizacion planear, ejecutar y
controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la misién, a través de la
prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a

través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios”.*°

“Serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al
cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una
organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el

logro de la satisfaccion del mismo”.**

®Proceso de mejora continua en una empresa. [Blog]. [Consultado: 24 de junio de 2019].
https://www.sinnaps.com/blog-gestion-proyectos/proceso-mejora-continua-una-empresa

° HEFLO, Mejora continua, software de automatizaciéon de procesos de negocio completo: del
modelado a la automatizacion en la misma herramienta en la nube. [Consultado: 24/06/2019] [en
linea]. https://www.heflo.com/es/definiciones/mejora-continua/

® UNIVERSIDAD CORPORATIVA DE COLOMBIA. Sistemas de gestion de la calidad. 2018.

[Consultado: 24/06/2019] Disponible en Internet: <https://www.ucc.edu.co/sistema-gestion-
integral/Paginas/sistema-gestion-calidad.aspx

“MATEO, Rafael José. Sistemas de Gestion de la Calidad. Gestiopolis [en linea]. [Citado el 21 de
junio de  2019]. [Consultado: 24/06/2019] Disponible  en Internet: <https://
https://www.gestiopolis.com/sistemas-gestion-calidad/
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Conjunto de actividades referentes a la gestibn como planear, ejecutar y controlar
enfocadas al &mbito de la calidad, que busca siempre mejorar.

2.1.4 Requisito

“Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”?.

“Condicion o capacidad que necesita el usuario para resolver un problema o

conseguir un objetivo determinado™®.

2.1.5. Cerveza artesanal

“Es una bebida fermentada de un cereal, elaborada en pequefias cantidades y por
lo tanto, se le da maxima atencién a cada pequefio detalle, asegurando un
producto final de la mayor calidad y frescura. Gran parte del proceso se realiza de

forma manual™**.

“‘Es aquella que esta elaborada siguiendo una “receta” propia, por maestros
cerveceros que le dan un sabor distinto y personal; por légica su produccién
es limitada, ya que se pone especial atencidén en sabores y texturas distintas a las

marcas industriales”*>.

Producto fermentado, resultado de un proceso que su mayor parte es manual y
gue tiene una formula Unica enfocada en el sabor y textura.

2.1.6 Certificado de calidad

12

Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9000. Sistemas de gestion de la calidad — fundamentos y
vocabulario. Segunda actualizacion. Bogota D.C.: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion (ICONTEC), 2015. 20p. ISBN 978-958-8585-60-4

B3 LAGUNA Miguel a. Ingenieria del Software | 3° I.T.l. Gestion [diapositivas]. 96 diapositivas.
[Consultado: 24/06/2019] Disponible en Internet: <https://
https://www.infor.uva.es/~mlaguna/isl/apuntes/2-requisitos.pdf

YWERA, Maria Alexandra. Bach. En Ingenieria en Ind. Alimentarias. [Diapositiva]. 5 Diapositiva;
[Consultado: 26/06/2019] Disponible en Internet:
https://www.usmp.edu.pe/vision2017/pdf/materiales/DESARROLLO_Y_ FORMULACION_DE_CER
VEZAS_ARTESANALES.pdf

> TOVAR, Mario. Tienda de cerveza artesanal la guayaba. Cerveza artesanal mexicana. 2018.
[Consultado: 26/06/2019] Disponible en Internet:
[<https://lwww.cervezaartesanalmexicana.mx/cultura-cervecera/que-es-la-cerveza-artesanal]
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“Es la via que garantiza que un determinado producto o servicio cuenta y cumple
con los requisitos minimos de calidad exigidos. Se trata de una certificacion que
da una institucién independiente y externa a la empresa que lo solicita”*®.

“El resultado de un proceso en el que una serie de auditores calificados de una
entidad de certificacion acreditada para ello garantice que un producto o un
sistema de gestion se ajustan a las caracteristicas de la norma que se ha tomado

como referencia”.’

Certificacion otorgada a una entidad que cumple con los requisitos minimos de
calidad exigidos.

2.1.7. Satisfaccioén del cliente

“Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de

los clientes™8.

“Satisfaccion del cliente es un concepto inherente al ambito del marketing y que
implica como su denominaciébn nos lo anticipa ya, a la satisfaccion que
experimenta un cliente en relacion a un producto o servicio que ha adquirido,
consumido, porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas
depositadas en el momento de adquirirlo™*®.

Con base en los conceptos precedentes es la percepcion de cumplimiento que
tiene un cliente con respecto a un producto o servicio.

2.1.8. Diagnostico empresarial

“Un diagnostico empresarial es un analisis holistico de la situacion actual de una
empresa y la medida en la cual esta desarrollando efectivamente sus actividades

16 Emprendedores y PYMES. Definicion de certificado de calidad. [Consultado: 26/06/2019]
Disponible en Internet: [<https://www.emprendepyme.net/que-es-un-certificado-de-calidad.html]

Y GAZSI, Peter. Qué son las certificaciones de calidad? [en lineal].
<https://www.gestiopolis.com/que-son-las-certificaciones-de-calidad/ [Citado el 26 de junio de
2019].

'® Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9000. Sistemas de gestion de la calidad — fundamentos y
vocabulario. Segunda actualizacién. Bogota D.C.: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion (ICONTEC), 2015. 26p. ISBN 978-958-8585-60-4

YUCHA, Florencia. Definicién ABC. Junio. 2012. [Consultado: 26/06/2019] Disponible en Internet:
<https://www.definicionabc.com/negocios/satisfaccion-del-cliente.php
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respecto a su mision actual y perspectivas futuras, esto le permite evidenciar

oportunidades para el fortalecimiento funcional y competitivo.”. %

“El diagnodstico empresarial es una metodologia de evaluacion de empresas que
posibilita un analisis en profundidad de las principales areas de gestion de un
negocio. Con un entendimiento mas profundo de la organizacion, es posible
resolver problemas de manera practica y dirigida a lo que realmente importa y sin

gastar tiempo con items poco relevantes”.

Andlisis de la situacién actual de una empresa, que se realiza teniendo en cuenta
todas perspectivas posibles.

2.1.9. Objetivos organizacionales

“En lenguaje corporativo, se denomina objetivos organizacionales a las situaciones
deseadas que toda empresa procura alcanzar en las distintas areas que la
componen o que resultan de su interés, y que concretan el deseo contenido en su

misién y vision a través de metas alcanzables”.?

“Los objetivos son declaraciones que identifican el punto final o condiciéon que
desea alcanzar una organizacion. Tener un conjunto especifico de objetivos es lo

que proporciona identidad propia a una organizacion”.*

2.1.10. Objetivos de calidad
“Deben de ser coherentes con la politica de calidad. Si el compromiso de la

organizacion es “brindar un servicio oportuno”, entonces los objetivos deben de
ser tal que ayuden a cumplir con ese compromiso”®*.

20 ; Cémo realizar un diagnostico empresarial y un plan de accién? [Blog]. Colombia. 23 de junio de
2016. [Consultado: 26 de junio de 2019]. Disponible en: https://miwork.co/como-realizar-un-
diagnostico-empresarial-y-un-plan-de-accion/

>l AVILA, Rafael. ¢Qué es y cémo hacer un diagnostico empresarial? [Blog]. 02 de abril de 2019.
[Consultado: 26 de junio de 2019]. Disponible en: https://blog.luz.vc/es/como-hacer/el-que-y-como-
hacer-uno-diagnostico-empresarial/#1

*’RAFFINO, Marfa Estela. Concepto.de objetivos organizacionales. Ultima edicién: 16 de enero de
2019. [en linea]. Disponible en: https://concepto.de/objetivos-organizacionales/. Consultado: 26 de
junio de 2019.

2 TAYPE Molina, Martin. Objetivos organizacionales [en linea].

<https://www.gestiopolis.com/objetivos-organizacionales/ > [Citado el 27 de Junio de 2019].
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Son condiciones deseables que concuerdan con la politica de calidad dentro de un
sistema de gestion.

2.1.11. Recursos

“‘Recursos son los distintos medios o ayuda que se utiliza para conseguir un fin o
satisfacer una necesidad. También, se puede entender como un conjunto de
elementos disponibles para resolver una necesidad o llevar a cabo una empresa
como: naturales, humanos, forestales, entre otros. El término recurso es de origen

latin “recursus™.

“Se denomina recursos a aquellos elementos que aportan algun tipo de beneficio a
la sociedad. En economia, se llama recursos a aquellos factores que combinados
son capaces de generar valor en la produccidn de bienes y servicios. Estos, desde

una perspectiva econémica clasica, son capital, tierra y trabajo”%°.

2.1.12. Indicadores

“Se conoce como indicador de gestion a aquel dato que refleja cuales fueron las
consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de una
organizacién. La idea es que estos indicadores sienten las bases para acciones a

tomar en el presente y en el futuro™’.

“Un indicador es una comparacion entre dos o mas tipos de datos que sirve para
elaborar una medida cuantitativa o una observacion cualitativa. Esta comparacion
arroja un valor, una magnitud o un criterio, que tiene significado para quien lo
analiza”®.

** Mateo, Rafael José. Definiendo los objetivos los objetivos de calidad [en linea]. <

https://lwww.gestiopolis.com/definiendo-los-objetivos-de-calidad/> [Citado el 27 de Junio de 2019].
> “Recursos". En: Significados.com. Disponible en: <https://www.significados.com/recursos/
>Consultado: 27 de junio de 2019, 07:40 pm.

DUARTE, Gabriel. En: Definicion ABC. Noviembre. 2008. Disponible  en:
https://www.definicionabc.com/economia/recursos.php

>’ CAMEJO, Joanna. Indicadores de gestion ¢Qué son y por qué usarlos? [en linea]. <
https://www.gestiopolis.com/indicadores-de-gestion-que-son-y-por-que-usarlos> [Citado el 27 de
Junio de 2019]

%% Oficina Internacional de Trabajo — CINTERFOR. Guia para la evaluacién de impacto de la
formacion profesional. [en linea]. <http://guia.oitcinterfor.org/como-evaluar/como-se-construyen-
indicadores>.
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Es una herramienta que permite medir e indicar el grado de cumplimiento de
actividades propuestas, ademas que ayuda para la toma de decisiones basadas
en hecho reales.

2.2 MARCO LEGAL

° Ley 124 de 1994: Por la cual se prohibe el expendio de bebidas
embriagantes a menores de edad y se dictan otras disposiciones.

° Ley 30 de 1986: Por la cual se adopta el estatuto nacional de
estupefacientes y se dictan otras disposiciones. Esta ley dice: que en todo
recipiente de bebida alcohdlica nacional se debera imprimir en el extremo inferior
de la etiqueta y ocupando al menos una décima parte de ella, la leyenda: “El
exceso de alcohol es perjudicial para la salud”

° Ley 1566 de 2012: Por la cual se dictan normas para garantizar la atencion
integral a personas que consumen sustancias psicoactivas y se crea el premio
nacional "entidad comprometida con la prevencion del consumo, abuso y adiccion
a sustancias" psicoactivas.

° La ley 789 de 2002: Por la cual se dictan normas para apoyar el empleo y
ampliar la proteccion social y se modifican algunos articulos del CODIGO
SUSTANTIVO DEL TRABAJO. Norma por la cual se crea el FONDO
EMPRENDER (Art.40).

° Ley 1801 de 2016: “Por la cual se expide el Codigo Nacional de Policia y
Convivencia, Cédigo de Infancia y Adolescencia que dice: los nifios, las nifias y los
adolescentes deben ser protegidos del consumo de sustancias psicoactivas,
estupefacientes o bebidas alcohdlicas, y de las actividades asociadas a estos
productos.

° Ley 1943 de 2018: Por la cual se expiden normas de financiamiento para el
restablecimiento del equilibrio del presupuesto general y se dictan otras
disposiciones. En el articulo 475 habla de la base gravable para las cervezas de
produccion nacional e importada.
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° Ley 1816 de 2016: por la cual se fija el régimen propio del monopolio
rentistico de licores destilados, se modifica el impuesto al consumo de licores,
vinos, aperitivos y similares, y se dictan otras disposiciones.

° La ley 905 de 2004: Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000
sobre promocion del desarrollo del micro, pequefia y mediana empresa
colombiana y se dictan otras disposiciones.

° Decreto 1686 - agosto 9/2012 INVIMA: Por el cual se establece el
reglamento técnico sobre los requisitos sanitarios que se deben cumplir para la
fabricacion, elaboracién, hidratacion, envase, almacenamiento, distribucion,
transporte, comercializacion, expendio, exportacion e importacion de bebidas
alcohdlicas destinadas para consumo humanao.

° Decreto 1686 de 2012: Por el cual se establecié el reglamento técnico
sefalando los requisitos sanitarios que deben cumplir las bebidas alcohdlicas para
consumo humano las cuales se fabriquen, elaboren, hidraten, envasen,
almacenen, distribuyan, transporten, comercialicen, expendan, exporten e
importen con el fin de proteger la vida, la salud y la seguridad humana.

° Decreto 1506 del 12/08/2014: por el cual se modifica el articulo 42 del
decreto 1686 de 2012. Visita de certificacion.

° Decreto 934 de 2003: Por el cual se reglamenta el funcionamiento del
FONDO EMPRENDER (FE). El articulo 40 de la Ley 789 de 2002 cre6 el Fondo
Emprender FE como una cuenta independiente y especial adscrita al Servicio
Nacional de Aprendizaje, Sena, el cual sera administrado por esa entidad y cuyo
objeto exclusivo serd financiar iniciativas empresariales en los términos alli
dispuestos.

° Decreto 525 DE 2009: Por el cual se reglamenta el articulo 43 de la Ley
590 de 2000, sobre la gradualidad del pago de parafiscales.

° Ordenanza 030 del 2017: Por la cual se expide el Estatuto de Rentas del
Departamento de Boyaca y se Adoptan Otras Disposiciones.

Esta ley establece que, a partir de marzo 1 de 2019, el IVA sobre dichas bebidas
se cobrara de forma plurifasica, la responsabilidad ya no estara solamente en
cabeza del productor o importador.
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2.3 MARCO REFERENCIAL

Para comenzar con el contexto de la cerveceria artesanal se hace necesario
conocer desde cuando se conoce en el pais, encontrando que “las primeras
semillas de cebada llegaron en 1539, por tanto, se puede suponer que hubo
produccion de cerveza artesanal desde entonces. La primera cerveceria artesanal
registrada del pais fue llamada Cerveceria Meyery fue fundada en Bogota en
1826. A partir de esta fecha, multiples cervecerias nacionales se fundaron en las
principales ciudades del pais, sobre todo en ciudades como Bogot4, Medellin,

Ibagué y Bucaramanga”®°.

Desde entonces han surgido diferentes cerveceras que innovan en la produccion
de las bebidas alcohdlicas artesanales, para dar satisfaccion a las personas;
dentro de las cuales, se permite referenciar a Bogota Beer Compamy (BBC), esta
cerveceria realiza la venta de sus productos en un ambiente acogedor, sin olvidar
los gustos de los clientes, y por ende, su satisfaccion.

Del mismo modo, Bogota Beer Company tiene presente que para los clientes es
indispensable, el sabor, el aroma, la contextura, el color, entre otras caracteristicas
del producto por esta razon ofrece una amplia gama de cervezas artesanales,
teniendo en cuenta el momento del afio, la comida con que se va a acompaiiar, el
lugar en que se va a consumir y los gustos de los clientes.

Por otro lado, se encuentra la cerveza Bruder que viene de una idea de negocio
propuesta por dos hermanos que estudiaban en la Universidad Nacional, en el
programa de ingenieria quimica; asi pues, elaboran las cervezas con un toque de
exclusividad en cuanto a los sabores, y esto los ha llevado al reconocimiento y a
mantenerse en el mercado.

También, se conoce que empresarios colombianos en Huila obtuvieron la patente
para fabricar y vender una cerveza artesanal de marihuana, finalizando el afio en
curso, la nueva marca fue aprobada por la Superintendencia de Industria y
Gobierno bajo el registro de la marca CannaBeer. El gobierno nacional la aprob6
conociendo que se fabricara con los cultivos de la zona. Sin embargo, el Instituto
Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (INVIMA) dice que no se ha
otorgado ningun registro sanitario para alimentos o bebidas que contengan dentro

»» BRAVO, Camila. ¢Por qué volver a la cerveza artesanal? Universidad de los Andes, facultad de
administracion. 06 de septiembre de 2018. [en linea]. Disponible en:
https://agronegocios.uniandes.edu.co/2018/09/06/por-que-volver-a-la-cerveza-artesanal/
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de sus ingredientes Cannabis sativa, cafiamo o derivados y argumenta que esto
obedece a que en el pais no existe norma que permita el uso de estos
componentes para la fabricacion de diferentes productos™.

Finalmente y después de realizar una revision exhaustiva en referencia con la
cerveza artesanal, se puede concluir que dia a dia estan innovando para
posicionarse en el mercado, ademas que las cervezas artesanales estan
escalando a pasos agigantados y que posiblemente pueden llegar a ser una gran
competencia de la cerveceras industriales, como el caso en Colombia de Bavaria,
la cual cuenta con alto volumen de ventas en sus productos y que esta
considerando la idea de invertirle al cultivo y produccion de materias primas
necesarias para la fabricacion de las cervezas artesanales.

% Sistema Integrado de Informacion. 11 de abrii de 2019. [en linea]. Disponible en:

https://www.rcnradio.com/colombia/cerveza-de-marihuana-boom-del-mercado-que-preocupa-
autoridades-colombianas.
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CAPITULO 3

3. MATERIALES Y METODOS

3.1. MATERIALES

A continuacién, se relacionan los recursos necesarios para el desarrollo del
proyecto de investigacion.

3.1.1. Recursos humanos
Investigadoras:

° Mabel Andrea Castellanos Carrefio - Estudiante especializacion en
administracion y gerencia de sistemas de calidad.

° Jenny Liliana Martinez Gonzalez- Estudiante especializacion en
administracion y gerencia de sistemas de calidad.

Asesora:

° Martha Patricia Striedinger Meléndez- Doctora en Bioética — Postdoctora
en Educacion

3.1.2. Recursos institucionales

e  Universidad Santo Tomas de Aquino.

3.1.3. Recursos materiales
Equipo:
Computador portatil Sony VAIO, Windows 7
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3.1.4. Material bibliogréafico

Material dispuesto en CRAI

Bases de Datos:

ebooks 7-24

ProQuest Ebook Central Ebrary

e-libro
icontec

3.2. DISENO METODOLOGICO

“El disefio metodolbgico es el plan, la estructura y estrategias que se utilizaran

para obtener respuestas a las preguntas de investigacion e hipotesis controlando

la varianza experimental, extrafia y de error®".

3.2.1. Modalidad de investigacion

Para el desarrollo del presente proyecto se hace uso de la metodologia de
investigacion cualitativa y cuantitativa, las cuales tienen en cuenta la recoleccion
de datos, la medicion y analisis de estos.

° Fase cualitativa

Este disefio cuenta con dos fases que son la recoleccion de datos secundarios y
primarios.

° Datos Secundarios

Dentro de los datos secundarios se encontré que Bogota Beer Company, crea la
cerveza en lata como estrategia para aumentar la participacion en el mercado.
“Con esta innovacién, que se encuentra disponible en supermercados vy

3L El disefio de investigacion en educacion: conceptos actuales [en linea]. Elservier, México. 2012 [citado 12
noviembre 2019. Disponible en internet:
https://pdfs.semanticscholar.org/aa6f/81ccalaf96f68b0c291cch851¢3232519cbha.pdf
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almacenes de cadena, la cerveceria busca impulsar su portafolio y alcanzar un
crecimiento del 36% en el segmento. Adicional a esto, tiene como objetivo
aumentar cerca de un 70% las ventas para este afio. Vale la pena recordar que
BBC cuenta con el 78% de participacion en el segmento artesanal y para el 2019 y
el 2020 esperan alcanzar entre el 85% y el 90%"%.

Como se puede notar, Bogota Beer Company tiene grandes proyecciones de
aumento en la participacion en el mercado, implementando la estrategia de la
cerveza enlatada; sin embargo, la gerente comercial de esta empresa manifiesta
que también, se debe tener en cuenta el hecho que para los colombianos la
cerveza artesanal solo se consume en ocasiones especiales y que el precio de
venta no permite competir con las tradicionales.

Por lo anterior, Bogota Beer Company le apuesta a ofrecer una cerveza en lata,
para toda ocasion y a un precio competitivo, para que la cerveza artesanal llegue a
los hogares colombianos.

Por otra parte, se encontr6 que grandes empresarios de la industria pretenden
invertir en la cerveza de marihuana, como una forma para avanzar y revolucionar
en el mercado del pais. “El mercado de la cerveza artesanal se ha estancado. Por
eso, varios industriales han comenzado a ver en el Cannabis una buena opcion de
negocio. Pues, segun ellos, hacia alla se mueven los nuevos consumidores”®,

Finalmente, Bavaria incursiona en el mercado con una cerveza con sabor a limon,
que es la combinacién de la cerveza Aguila con sabor a limén, con la cual se
espera captar nuevos clientes y aumentar las ventas. Ademas, de que realiza
alianzas con campesinos para aumentar la siembra de cebada, la cual es materia
prima necesaria para la elaboracion de esta bebida.

Conforme a lo anterior se puede decir que las cervecerias estan buscando
estrategias para mantener la mayor participacion posible en el mercado; lo cual
tiene un efecto de aumento en la demanda y oferta de sus productos. Asi se

> Revista Dinero [en linea]. Citado 26 de agosto de 2019. Disponible en internet:

https://www.dinero.com/empresas/articulo/lanzan-en-colombia-la-primera-cerveza-artesanal-en-
lata/276029

» Revista Dinero [en linea]. Citado 18 de enero de 2019. Disponible en internet:

https://www.dinero.com/empresas/articulo/cerveceros-artesanales-entrando-al-negocio-del-
cannabis/266147
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concluye la revisién de los datos secundarios e informacién que se obtuvo al
revisar revistas, textos, videos, articulos.

° Datos primarios

Para la realizacion de datos primarios se utilizd la técnica de entrevista en
profundidad al gerente general sobre los conocimientos del sistema de gestion de
calidad y el nivel de compromiso que tiene la alta gerencia. Ademas, se hizo
entrevista en profundidad a los colaboradores.

“La investigacion cualitativa, conocida también con el nombre de metodologia
cualitativa, es un método de estudio que se propone evaluar, ponderar e
interpretar informacion obtenida a través de recursos como entrevistas,
conversaciones, registros, memorias, entre otros™3*

A continuacién, se presenta la entrevista a profundidad realizada al gerente
general y a los colaboradores de la cerveceria Castellanos S.A.S.

° Cuestionario que respondio el gerente general
1. ¢, Sabe que es el sistema de gestion de Calidad?

El SGC es el que permite siempre obtener los mismos productos y asegurar que el
cliente tenga el producto que espera — SATISFACCION.

2. ¢,Conoce su responsabilidad frente al sistema de gestién de Calidad?
Como gerente, encargarse de que estén las materias primas y elementos para que
los trabajadores desempefien sus funciones y asegurarse de que el cliente

obtenga el producto a gusto para su compra.

3. ¢ Estaria dispuesto a implementar un sistema de gestion de calidad,
conociendo que requiere tiempo y dinero?

3 Investigacion cualitativa. En: Significados.com. Disponible en:

https://www.significados.com/investigacion-cualitativa/ Consultado: 10 de noviembre de 2019,
05:50 pm.
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Totalmente Sl

4. ¢ Qué proceso de su empresa se acerca mas al concepto que tiene de
calidad?

La empresa naci6 de manera informal, entonces la fortaleza ahora es la
produccion; también por mi experiencia como quimico, es donde hay mayor
documentacion, controles, formatos de salida, la documentacion que nos permite
tener casi siempre el mismo producto.

5. ¢, Qué proceso considera debe mejorar? ¢ Por qué? y ¢ para qué?
Abastecimiento, porque en el pais hay problemas de produccién de botellas,
Peldar se queda corto y antes compraba el stock que necesitaba, pero ahora
viendo eso, mantiene stock que le permite tener ventaja ante los competidores.

Lupulo, malta son importadas

Proceso de venta que es lo que hace que la organizacion surja.

6. ¢ Tiene establecidos parametros para medir la satisfaccion del cliente?
NO
7. ¢, Qué planes de trabajo maneja para el bienestar de los empleados?

Algunos reconocimientos, pero no hay documentos ni planeacion.

8. ¢ Qué dificultades y falencias se han presentado como productores de
cerveza artesanal?

Abastecimiento
No protocolo para la venta

9. ¢ Sabe si alguna cerveceria artesanal en Colombia ha recibido el certificado
de calidad?

Si creo que 1, aunque son 250 y no recuerda.
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10. ¢Nos podria contar cuales son las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades de su empresa?

Debilidades: falta protocolo, abastecimiento

Amenazas: incremento del délar y competencia de otras cervezas

Fortalezas: Reconocimientos por caracteristicas organolépticas y calidad de la
cerveza

Oportunidades: Crecimiento de mercado.

11. ¢Mide sus procesos?

Produccion: Si
Administrativo: No
Ventas: No
Abastecimiento: No

° Andlisis de entrevista a directivo

Para concluir la informacion suministrada por el gerente general, se reitera que él
esta dispuesto a implementar un sistema de gestion de calidad, conociendo que
requiere tiempo y dinero. Pero la debilidad es que no tiene un protocolo
establecido para el abastecimiento, lo cual representa una amenaza a causa de
los posibles riesgos como el incremento del dolar y la competencia de otras
cervezas. Finalmente, las fortalezas con las que puede jugar, son los
reconocimientos por caracteristicas organolépticas que le da la calidad a la
cerveza y oportunidad que impulsa el crecimiento de mercado.

Asi mismo los operarios comprometidos con el objetivo de mejorar y con un
compromiso grande frente a su labor contestaron la entrevista que se relaciona en
seguida.

° Entrevista a operarios - sesion de grupo

Esta entrevista se realiz0 a las dos personas que trabajan en la parte de
produccion en la Cerveceria Castellanos S.A.S

1. ¢,Cual es su cargo actualmente?

° 1. Jefe de produccion
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° 2. Auxiliar de produccién
2. ¢,Cual es su nivel de estudio?

1. Tecndlogo de quimica aplicada a la industria
2. Tecndlogo y técnico

3. ¢, Cuanto tiempo lleva trabajando en Cerveceria?

1.1 afio y 4 meses
2. 5 meses

4. ¢, Cual es su experiencia laboral?

1.La actual
2. 6 meses y 5 meses

5. ¢, Sabe que es un sistema de gestion de calidad?

° 1. Es el proceso en el cual ayuda a una empresa a llevar los procedimientos
para la elaboracién de un producto en tanto escrito como en el mismo proceso.

° 2. Es desde que entra la materia prima hasta que sale el producto
terminado y se va a las distribuciones.

6. ¢ Tienen establecido manuales, funciones, procesos, calidad?

° 1. Establecidos Si, las funciones de cada una, cronograma, no todas las
semanas se hace lo mismo, pero se tiene

7. ¢, Qué le gustaria mejorar de sus condiciones laborales?

° 1. Establecer funciones y realizarlas estrictamente, se hace cronograma,
pero el ingeniero cambia a veces las cosas porque algo no funciona entonces se
hace algo primero y después lo otro.

° Seria bueno que entrara otra persona, porque ya ellas 2 se sienten muy
apretadas para trabajar y algunas tareas requieren de fuerza y pues ellas como
mujeres a veces no tienen la suficiente, por ejemplo, los barriles de 50Kkl.
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8. ¢, Qué resalta de su puesto de trabajo?

° Responsabilidad y trabajo en equipo, pues sus funciones van de la mano.
9. ¢, Qué mejorarian en su proceso? (produccion, ventas) ¢ Por qué?
° Conexiones, que fuera mas automatizado porque en produccion las

mangueras son manuales; entonces complica un poco por el espacio y demas.

10. ¢Cuales considera son las ventajas y desventajas de la cerveceria
artesanal Patriota?

° Desventajas: No esta automatizada
° Espacio muy reducido

Se podria producir mas cerveza, pero la planta ya esta muy pequefia, cocina muy
reducida y demora mas los procesos.

11. ¢Cual es su nivel de satisfaccion en la cerveceria?
° Alto porgue se ha mejorado mucho en la calidad de cerveza

12. ¢ Cuanto tiempo se gasta en el proceso para hacer una cerveza?

° 1. Llega la materia prima

° 2. Se hace la molienda

° 3. Se pesan las maltas

° 4. Pasa al macerado 1 hora y media o 2 horas

° 5. Pasa a olla filtro dura de 30 a 40 min, se filtra recircula para quedar
mosto

° 6. Sigue la olla de coccién que es donde se agrega el lupulo que le da el
amargor, 1 hora y media

° 7. Pasa al Whirlpool donde baja lapulo para que no le dé un color diferente
a la cerveza.

° 8. Enfriador

° 9. Fermentador, se le agrega la levadura y dura 7 dias

° 10. Se coloca a madurar y dura 15 dias.

° 11. Carbonatada botella: 12 a 15 dias y barril: 24 horas

° En total, 45 dias aproximadamente
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Andlisis de la encuesta a Operarios:

Se puede evidenciar que cada operaria tiene establecidas sus funciones, hay un
cronograma, pero no todas las semanas se hace lo mismo, por lo cual se requiere
establecer funciones y realizarlas estrictamente, ya que no es adecuado
establecer un cronograma y que luego se cambie por improvistos. También se
detectd que se deberia contratar a otra persona como apoyo para algunas tareas
de fuerza mecanica y demas labores.

De igual manera, se conoce que para un trabajo mas comodo y seguro se
deberian tener conexiones que fueran mas automatizadas, teniendo en cuenta
que para la produccion en los barriles, las mangueras son manuales, lo cual
dificulta el proceso productivo. Finalmente, se considera necesario agrandar la
planta, ya que no cumple con la capacidad de produccién necesaria segun la
demanda.

° Fase cuantitativa
Este disefio cuenta con una fase que es la recoleccion de datos primarios; para
esta modalidad investigativa se realizaron entrevistas a clientes, esta informacion

se presenta a continuacion con la tabulacién y analisis.

Encuesta clientes

1. ¢, Como se enterd de nuestros productos / servicios?
a. Familia o Amigos
b. Redes sociales

Tabla No.1 Conocimiento de la cerveza patriota

PREGUNTA 1 P1 P2 |P3 (P4 |P5 |P6 |P7 |P8 P9 |P10 |P11 |P12 P13 |P14 (P15 |P16 |P17 |P18 P19 |P20 |P21 P22 |P23 |P24 P25 |P26 P27 |P28 |P29 P30 | TOTAL

A. Familia 0 amigos 1 1)1 1 1 11 1 1| 1 1 1 1 1 1 1f 1 1 1 1 1 21

B. Redes sociales 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9

Fuente: autores
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Figura No. 1 Conocimiento de la cerveza patriota

Conocimiento de la cerveza
patriota

M A. Familia 0 amigos
M B. Redes sociales

Fuente: autores

En la pregunta nimero uno se puede observar que un 70% de las personas que
han visitado la Cerveceria Patriota, lo han hecho debido a familiares o amigos que
la han consumido y la recomiendan, mientras que el 30% restante se ha enterado
por las redes sociales. Esto permite afirmar que el voz a voz sigue siendo uno de
los factores mas importante en el aumento o disminucién de las ventas.

2. ¢Desea dejarnos sus comentarios para saber como podemos mejorar
nuestros productos?

a. Productos excelentes
b. Estandarizacion de los productos
C. Mas publicidad

Tabla No. 2 Mejorar nuestros productos

|PREGUNTA2 Pl P2 |P3 P4 |P5 |P6 P7 P8 |P9 |P10 |P11 |P12 |P13 |P14 |P15 |P16 |P17 |P18 |P19 |P20 |P21 |P22 |P23 |P24 |P25 P26 |P27 |P28 |P29 |P30| TOTAL
|a. Productos excelentes 11 11 1 1 1 1] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18

b. Estandarizacion de los
productos

¢. Mas publicidad 1 1 1 1 1 5
Fuente: autores
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Figura No.2 Mejorar nuestros productos
Mejorar nuestros productos

a. Productos

excelentes

b. Estandarizacion

de los productos
Wec.  Mas publicidad

Fuente: Autores

En la pregunta No.2 se puede evidenciar que el 60% de la poblacion encuestada
tiene la percepcion que para mejorar los productos de la cerveceria Patriota se
deben ofrecer con excelencia, un 23% recomienda una estandarizacion de los
productos, desean que cada vez que consuman cervezas sean 100% con las
mismas caracteristicas. Finalmente, se puede notar que el 17% de la poblacion
opina que se deberia aumentar la publicidad para ser mas reconocida, ademas
realizar promociones y descuentos.

3. ¢Nos sigue en las redes sociales? En caso de ser afirmativo, ¢,cuales son
las plataformas de redes sociales en las que nos sigue?

a. S
b. NO

Tabla No. 3 Redes Sociales
PREGUNTA 3 P1 P2 P3 (P4 |P5 P6 |P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 |P17 |P18 |P19 (P20 |P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30  TOTAL

a.sl 11 11111 1 1 11 1 1 11 1 1 1 11 11 2

|b. NO 1 1 1 1 11 1 7
Fuente: autores

37



Figura No. 3 Redes sociales
Redes sociales

| ER|
Wb.NO

Fuente: autores

En la anterior pregunta se puede observar que la poblacion que sigue a la
cerveceria Patriota en redes sociales es el 76%, este porcentaje es bueno pero
siempre se busca mejorar, por lo tanto, es conveniente llegar al 100%. Hay mucho
publico al que se puede llegar con cada una de las publicaciones. Si los
contenidos son buenos seran compartidos y recomendados a los amigos.

4. Por favor, valore del 1 al 5 (donde 1 es pobre y 5 es excelente) los
siguientes atributos de la cerveceria patriota:

Tabla No.4 Atributos de la cerveceria patriota

ITEM 1123|415

Servicio postventa.

Sabor, aroma, textura

Orientada a satisfacer al cliente.

Innovacién y exclusividad

Relacion calidad- precio.

Fuente: autores
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Figura No. 4 Atributos de la cerveceria patriota
Atributos de la cerveceria patriota

M 1. Servicio post venta
M 2. Sabor, aroma, textura
3. Orientada a satisfacer
al cliente
4. Innovacion y
exclusividad
5. Relacion calidad-
precio

Fuente: autores

En esta pregunta se puede analizar que todos los aspectos son favorables
teniendo una puntuacion similar en todos los atributos; sin embargo, estos
porcentajes indican que existen aspectos por mejorar.

5. ¢, Con qué frecuencia consume la cerveza?
1. Una o mas veces a la semana

2. Dos o tres veces al mes

3. Una vez al mes

4. Menos de una vez al mes

Tabla No. 5 Frecuencia de consumo

PREGUNTA 2 PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30  TOTAL

1. Una 0 mas veces a la semana 1 1 2
2. Dos o tres veces al mes 1 11 1 1 1 111 1 1 1
3, Una vez al mes 11 1 1 1 11 1 1 11 1
4. Menos de una ves al mes 1 1 1 1 1 1 6

Fuente: autores
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Figura No.5 Frecuencia de consumo
Frecuencia de consumo

1. Una o mas vecesala
semana
2. Dos o tres veces al
mes

3. Una vez al mes
4. Menos de una ves al

mes

Fuente: autores

En la pregunta No.5 se puede ver que las personas consumen cerveza con las
siguientes frecuencias:

Una vez al mes (37%)

Dos o tres veces al mes (36%)
Menos de una vez al mes (20%)
Una o mas veces a la semana (7%)
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CAPITULO 4

4. DESARROLLO DEL PROYECTO

En el presente proyecto se trabajan tres temas grandes, el diagndstico actual de la
cerveceria, la planificacion estratégica y la planificacion Operacional; los temas
mencionados se iran trabajando en el transcurso del documento.

4.1. DIAGNOSTICO

Para comparar el estado y desempefio actual de la cerveceria Castellanos S.A.S
se utilizé la herramienta analisis de brecha; con este diagndstico se pretende
averiguar las areas deficientes y las que dan mayor impulso en los procesos de la
cerveceria. Conociendo lo anterior se pueden proponer acciones de mejora y/o
recomendaciones.

A continuacién, se muestra el nivel general de aplicacion y cumplimiento de cada
requisito de la norma ISO 9001:2015 en la cerveceria Castellanos por capitulo,
teniendo en cuenta que son siete (07), desde el entorno de la organizacion hasta
la mejora.

Tabla No. 6 Porcentaje de cumplimiento de requisitos

Requisitos % Nivel de % Por
cumplimiento cumplir

Entorno de la 27 73
organizacion
Liderazgo 37 63
Planificacion del 27 73
SGC
Soporte 37 63
Operacion 27 73
Evaluacion del 37 63
rendimiento
Mejora 27 73
TOTAL 37 63

Fuente: autores
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Tabla No. 7 Descripcion de los niveles de aplicacion

Nivel de Descripcion
madurez
1 No 6 no verdadero, 0% de ocurrencia, no existe practica 6 no ha
iniciado todavia, nada ha pasado.
Sin evidencias de implementacion.
Sin evidencias de un enfoque sistematico, sin objetivos reales.
Sin mediciones, y resultados pobres e impredecibles.
Se abordan en forma inadecuada las quejas 6 necesidades de los
clientes.
Quizas algunas buenas ideas pero no avanzan mas alla de una
etapa de pensamiento deseable.
2 Marginalmente verdad, aproximadamente 25% de ocurrencia, la

practica solo se ve en algunas areas. Evidencias de
implementacion disponibles.

Enfoque reactivo, principalmente para corregir problemas.

Evidencias limitadas del enfoque de acciones correctivas.

7

Informacién 6 entendimiento limitados de mejoramientos
requeridos, pocos objetivos, algunos buenos resultados
disponibles.

Satisfaccion de los clientes abordada en forma razonable pero
poco avance en la satisfaccion de otras partes interesadas.

Algo de reconocimiento del enfoque de procesos, evidencias
minimas de que algo util esta realmente pasando.

Evaluaciones o revisiones ocasionales que resultan en algunos
mejoramientos.

Fuente: Ing. Rafael Baez.
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Figura No. 6 Porcentaje de cumplimiento de requisitos

ENTORNO DE LA
ORGANIZACION
80

MEJORA - . LIDERAZGO

% Nivel de
_cumplimiento
== % Por cumplir

PLANIFICACION
DEL SGC

EVALUACION DEL
RENDIMIENTO

OPERACIO

Fuente: Autores

Conforme lo relacionando en la figura No 1y las tablas anteriores, el porcentaje de
cumplimiento y el porcentaje que queda por cumplir, la cerveceria tiene un
porcentaje muy bajo de aplicacibn segun los requisitos de la norma ISO
9001:2015. Por supuesto que esta situacion impacta en el desarrollo y utilidad de
la empresa.

A continuacién, se muestra el porcentaje de cumplimiento de cada requisito, ya
que se realizara un andlisis detallado por capitulo y se determinaran las posibles
consecuencias de incumplimiento de cada uno de los mismos, esto con el fin de
averiguar que tanto impacta a la empresa.

43



Figura No. 7 Porcentaje de cumplimiento entorno de la organizacion

ENTORNO DE LA ORGANIZACION

Fuente: Autores

Como se puede ver en la anterior figura, el porcentaje de cumplimiento del
requisito “contexto de la organizacion” planteado en la NTC ISO 9001:2015 es 27
de 100. Asi, se procede a realizar analisis de la importancia o minucia que tiene
dentro de la cerveceria.

La comprensién del contexto interno y externo de la organizacion es importante
porque facilita el conocimiento legal, tecnoldgico, competitivo, cultural, social,
econémico, valores y culturas, los anteriores items permiten conocer y
adelantarse a los posibles cambios, que tendrian un impacto positivo o negativo
en la cerveceria. Otro factor importante en el contexto de la organizacién son sus
partes interesadas que para este caso son clientes, proveedores, personal y
duefio; por lo tanto, se le debe realizar seguimiento y revision.

Como se mencion6é anteriormente el cliente es una parte interesada y como
resultado del andlisis se puede afirmar que existe un bajo control de la satisfaccion
del cliente, lo cual afecta notoriamente la estabilidad y mejora de la cerveceria,
porque no se tiene conocimiento de qué requisitos y expectativas tiene el cliente,
si esta satisfecho o no con el producto que recibe, y qué mejoras le propone al
mismo Puede que esto se convierta en un reto para la cerveceria pero le permite
moverse con el cambio de entorno.
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La herramienta mas accesible pero no mas efectiva para conocer la opinién del
cliente son las encuestas de opinidn; inicialmente se puede aplicar este
instrumento, luego buscar el que mas permita acercamiento al cliente y que
proporcione una informacién veraz.

Lo anterior va relacionado con la verificacion y control para la mejora del producto
e indirectamente mejora de sus instalaciones y procesos de produccién. En
relacion con los procesos productivos, se debe identificar el alcance en el sistema
de gestion de calidad y realizar los procedimientos para cada uno. Asi como
determinar la secuencia e interaccibn de los mismos, realizar seguimiento,
medicion y determinar los recursos necesarios.

Para concluir los anteriores analisis y el impacto positivo o negativo en la
cerveceria, se puede afirmar que la falta de aplicacion de las actividades a las que
hace relacién el capitulo cuarto de la NTC ISO 9001:2015, trae resultados
desfavorables al propésito de la empresa y a la mejora continua, ya que no se
tiene una visién holistica del contexto y de los posibles riesgos en la empresa, por
lo tanto no hay una planificacion ni una gestion que reduzca el impacto que puede
producirse en los cambios de factores internos y externos.

Figura No. 8 Porcentaje de cumplimiento requisito liderazgo

LIDERAZGO

Fuente: Autores
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En la figura anterior se puede ver que la alta direccion cumple en un 37% el
requisito de liderazgo en la cerveceria Castellanos S.A.S, por lo tanto, se puede
afirmar que el nivel de implementacion es muy bajo, a continuacion se va realizar
un analisis detallado de item en este requisito, para conocer la importancia de su
cumplimiento.

La alta direccion de la cerveceria Castellanos S.A.S no tiene una politica ni
objetivos de calidad, de esta manera no se sabe hacia donde va y tampoco esta
cumpliendo el enfoque al cliente, el cual busca la satisfaccion del mismo. En el
momento no se hacen encuestas / entrevistas a clientes, para sugerencias, quejas
0 posibles mejoras de producto.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede afirmar que si se implementa el enfoque
al cliente con el compromiso de la alta gerencia, habra una determinacion de los
requisitos legales, reglamentarios aplicables y del cliente, los cuales son de
obligatorio cumplimiento.

Una de las posibles estrategias de mejoramiento del enfoque y los procesos es la
realizacion de revisiones periodicas, aunque por su corta trayectoria la cerveceria
Castellanos S.A.S no las tiene implementadas, sin embargo, actualmente se esta
empezando a realizar esta labor.

Complementando lo antecede, la gerencia debe asegurar que se asignen las
responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes, ademas, que se
comuniqguen y entiendan en toda la organizacion. Lo anterior basado en procesos,
identificando roles, responsabilidades y autoridades de los equipos en cada
proceso.

Para concluir los anteriores analisis y el impacto positivo o negativo en la
cerveceria, se puede afirmar que la falta de aplicacion de las actividades a las que
hace relacién el capitulo quinto de la NTC ISO 9001:2015, trae resultados
desfavorables al propoésito de la empresa y a la mejora continua, ya que no
evidencia el compromiso de la alta gerencia en relacion con la implementacién del
sistema de gestion de calidad por lo tanto no hay motivacion, ni compromiso de las
personas que trabajan en la cerveceria.
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La figura No. 9 Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

PLANIFICACION DEL SGC

Fuente: autores

En la figura precedente, se puede observar que el nivel de implementacion del
capitulo planificacion del sistema de gestion de calidad es de un 27%, lo que
indica que no se esta realizando la planificacién correspondiente. En seguida se
realizard un andlisis de los puntos mas importantes en este capitulo.

En la Cerveceria Castellanos S.A.S se deben determinar riesgos y oportunidades
en cada proceso, lo cual permite realizar el analisis de riesgos, la evaluacion del
impacto y la probabilidad de que ocurran. Lo anterior se puede definir como la
planificacion de riesgos que se realiza para generar una estrategia que mitigue,
disminuya el impacto o elimine un riesgo.

Dentro de la planificacion, también se encuentra el seguimiento de objetivos para
satisfacer a los clientes y para realizar las posibles mejoras. Un plan de mejora
debe incluir informacion sobre las acciones, recursos, responsables, plazo e
indicador de seguimiento, cambios y reasignaciones.

Para concluir los anteriores analisis y el impacto positivo o0 negativo en la
cerveceria, se puede afirmar que la falta de aplicacion de las actividades a las que
hace relacion el capitulo sexto de la NTC ISO 9001:2015, trae resultados
desfavorables al propdsito de la empresa y a la mejora continua, ya que no se esta
realizando una planificacion que permita proyectar y diririgirse a los objetivos de la
cerveceria.
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Figura No.10 Soporte

SOPORTE

Fuente: autores

Como se puede evidenciar en la anterior figura la cerveceria Castellanos S.A.S
cumple un 37% de los requisitos expuestos en el capitulo siete de la NTC ISO
9001:2015, lo que indica que no se esta cumpliendo con el suficiente nivel de
aplicacion en este item. Por consiguiente se procede a realizar un analisis de este
requisito, para averiguar el impacto que tiene la aplicacion o no implementacion.

El gerente general de la cerveceria no tiene conocimiento de los recursos
necesarios en la gestion del sistema de calidad. No tiene establecido el
presupuesto anual. Uno de los aspectos que piensa el personal que labora alli es
gue para mejorar se requiere ampliar la planta de produccion, sin embargo no se
tiene estimacion de presupuesto para este fin. De esta manera, se debe realizar
una estimacién de presupuesto ya sea mensual o anual y realizar la planificacion
de la produccién para conocer los recursos necesarios y la cantidad requerida.

En lo relacionado con el talento humano, el personal que trabaja en la cerveceria
es capaz de cumplir con las necesidades de los clientes y los requisitos legales
aplicables; sin embargo no se cuenta con documentos de perfiles establecidos
para el cargo por ende no es posible realizar comparaciéon de funciones
necesarias y los perfiles existentes. Por lo tanto, es necesario contar con un
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documento que muestre las funciones del cargo y de esta manera realizar la
balance de los perfiles existentes.

Continuando con lo anterior, no existe analisis de necesidades por ende no hay
planes de formacion, los cuales dan directrices para capacitar y evaluar al
personal que labora en la organizacion. Tampoco existen perfiles para los puestos
de trabajo, lo que implica que no se realiza seguimiento, evaluacion y mejora de
los mismos.

Siguiendo con el talento humano, es importante tener una comunicacion asertiva
con los trabajadores de la empresa, para esto se pueden tener en cuenta los
canales de comunicacion existentes; sin embargo la comunicacion debe
involucran a todas las partes interesadas.

En el tema de infraestructura, no cuenta con un lugar para inventarios, lo que
incrementa el riesgo de contaminacion de la materia prima, producto en procesos
y producto final, se recomienda establecer un sitio, reorganizar o ampliar las
instalaciones para que cada uno de los productos necesarios tengan un adecuada
adecuado almacenamiento.

Finalmente, y como resultado de los anteriores analisis, se puede afirmar que la
falta de aplicaciéon de las actividades a las que hace relacion el capitulo séptimo de
la NTC ISO 9001:2015, trae resultados desfavorables al propdsito de la empresa y
a la mejora continua, ya que no se esta tratando con importancia el tema de
soporte en la empresa, lo que indica que la alta gerencia no conoce el grado de
impacto de los recursos con la satisfaccion del cliente.
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Figura No.11 Operacion

OPERACION

Fuente: autores

En la figura que antecede se puede notar que el capitulo operacion segun la NTC
ISO 9001:2015, se esta cumpliendo en tan s6lo un 27%, este porcentaje es
coherente con las observaciones que se han venido realizando en el transcurso
del presente diagnéstico. Sin embargo, continda siendo un nivel muy bajo de
implementacion, lo que puede ocasionar impactos positivos o0 negativos en la
cerveceria. Se realiza un andlisis de las actividades necesarias para el
cumplimiento de requisitos en este capitulo.

Dentro de los requisitos que se encuentran en el presente capitulo de la NTC ISO
9001:2015 se encuentra que en la cerveceria Castellanos:

° No hay evidencia de planificacion y control de los procesos, este
seguimiento se realiza comparando lo planificado con los resultados.

° Existe comunicacion directa con los clientes pero no se tiene documentado,
se debe establecer un registro que informe la comunicacion con el cliente.

° Se produce conforme a los requisitos del cliente y legales, sin embargo, no
hay documentos.
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° El INVIMA le otorgé licencia de funcionamiento. Cuenta con documentos
vigentes.

° Existe comunicacion directa con los trabajadores, sin embargo, no se tiene
documentada la totalidad de las comunicaciones internas en lo referente a los
productos.

° No se documentan los cambios en el disefio y desarrollo de nuevos
productos, se puede realizar una matriz de necesidades para evaluar un nuevo
producto.

° No existe implementado un proceso de disefio y desarrollo, tampoco
manuales o perfiles para las personas que realizan el producto.

° Se tiene en cuenta los requisitos exigidos por el INVIMA y por el cliente en
cuento a aroma, sabor y textura del producto, sin embargo, no se documenta los
requisitos establecidos por el cliente.

° Se cumple con los requisitos legales, pero no se planifica, controla y hace
seguimiento al disefio y desarrollo del nuevo producto. Se puede establecer un
procedimiento para disefio y desarrollo.

° No tienen un procedimiento de disefio y desarrollo, no se lleva control de
cambios, aun asi se cumple con los requisitos del cliente y legales.

° No hay evaluacién a proveedores. Solo se tiene un proveedor para algunas
materias primas, teniendo en cuenta que en ocasiones hay escasez. Existen
materias primas que se deber importar.

° Los proveedores cumplen con los requisitos legales establecidos y cuando
se realiza la compra se verifica que se cumple con los requisitos del producto. Lo
anterior por medio de listas de chequeo que permite realizar la verificacion y
seguimiento a las materias compradas, ademas puede servir de insumo para
planificar la produccion y llevar un control de inventarios.

° No se realiza planificacion, control y seguimiento a la producciéon. EIl control
de la produccion se puede realizar siempre que se planifique y mida.
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° No se realiza un control adecuado en el almacenamiento, ya que no
cuentan con una distribucion para el producto que llega, el que esta en proceso y
el final.

° No se cuenta con la evidencia de revision de cambios. Cada vez que hay
un cambio no se estd documentando. Se puede establecer formato para las
actividades y delegar un responsable de llevar el control de cambios en los
procesos.

° Ha salido producto no conforme al mercado. No se tiene evidencias de las
acciones realizadas con el producto No conforme. Realizar andlisis al producto no
conforme registrar causas y controlar cambios.

Finalmente, y como resultado de los anteriores analisis, se afirma que si la
aplicacion e implementacion de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, no se han
realizado en los capitulos desde el cuarto al séptimo, es decir desde el contexto
hasta el soporte, en el octavo capitulo va a existir un bajo casi que nulo nivel de
aplicacion. Este porcentaje de aplicacion afecta notoriamente la realizacion de las
cervezas ya que es a lo que se dedica la empresa y lo que el cliente va a comprar
0 consumir.

Figura No. 12 Evaluacion del rendimiento y mejora

EVALUACION DEL MEJORA

RENDIMIENTO

Fuente: autores

Es las figuras anteriores se ve que los capitulos de evaluacién del rendimiento y la

mejora en la cerveceria no se estan cumpliendo. El porcentaje que refleja cada

uno de los anteriores esquemas se debe al nivel de aplicacién en los anteriores
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capitulos; sin embargo, no se ha iniciado la implementacion de estos requisitos
finales de la NTC ISO 9001:2015 teniendo en cuenta, que la evaluacion del
rendimiento y la mejora se realizan una implementado el sistema de gestidén de
calidad.

Para conocer el desempefio actual de la cerveceria Castellanos S.A.S se realizo
un analisis de brecha, asi se tiene como resultado que el porcentaje de
implementacion de la NTC ISO 9001:2015 es 31, este valor es significativamente
pequefio, ya que el no cumplimiento de los requisitos genera menor analisis de
riesgos, por ende falta de capacidad para reaccionar ante las posibles situaciones
que se presentan, tampoco existe planificacién de las actividades que se van a
realizar, lo que genera escases de insumos 0 materia prima, exceso de
inventarios, reprocesos, desconocimiento de las capacidades del talento humano y
de las posibles soluciones para mejorar el ambiente fisico y condiciones laborales
gue motiven a las personas a dar lo mejor de si mismos.

Lo anterior demuestra que falta compromiso de la organizacion con la
implementacion del sistema de gestion de calidad y esto se ve reflejado en la
produccion de los productos, las utilidades de la cerveceria, pero sobretodo en la
satisfaccion del cliente, que finalmente es quien aprueba el producto y permite
continuar en el mercado.

4.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA

En este proyecto se ve la planificacion estratégica como una herramienta
indispensable para mejorar el funcionamiento de la cerveceria, ya que permite
establecer los objetivos que se quieren y de esta manera, proyectar las
actividades necesarias para cumplirlos siempre teniendo en cuenta que existen
riesgos que obstaculizan esta labor.

La planeacion estratégica es un punto de vista racional, que pretende ser de utilidad para
una compafiia, para que ésta pueda enfrentar los cambios con eficacia, eficiencia y
efectividad pues no estd exenta de afectaciones ocasionales por la globalizacién o
condiciones locales, regionales o nacionales, por lo tanto, es un proceso que permite a la
empresa realizar y obtener informacién del medio interno y externo, con el fin de evaluar
su situacion actual y tomar las decisiones estratégicas sobre su futuro.>

> ROJAS, Miguel David — MEDINA, Laura Johana. Planeacién estratégica. Fundamentos y Casos. Ediciones de
la U. 2011. Pag. 67
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Teniendo en cuenta lo anterior, para la cerveceria Castellanos S.A.S se realiza
una propuesta de plataforma estratégica, que involucra la misién, vision, objetivos
y politicas, matriz de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Por lo
tanto, a continuacion, se propone cada uno de estos requisitos segun la NTC ISO
9001:2015.

° Matriz DOFA

El desarrollo y analisis de la matriz DOFA sirve como herramienta para tomar
decisiones, ya que muestra las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas,
proporcionando una vision del contexto de la cerveceria o de -cualquier
organizacion segun se aplique. Para la cerveceria Castellanos S.A.S, es
importante iniciar la implementacion con esta herramienta ya que le permite ver
cudles son puntos de ventaja sobre la competencia, los aspectos a fortalecer, una
forma de mejorar y como medir el logro de lo que se implementa.

Tabla No. 8 Matriz DOFA Cerveceria Castellanos S.A.S

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS | DEBILIDADES | OPORTUNIDADES AMENAZAS
La rotacién de No cuentan En el departamento de | Posibilidad
personal es con suficientes | Boyaca hay un gusto de que
minima, cada recursos creciente por las cervezas
trabajador es financieros cervezas artesanales | artesanales
experto en su para de otras
labor. Estan expandirse. regiones,
definidas de lleguen a
manera clara y Boyaca.
precisa las
funciones de
cada trabajador.
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Los servicios y No existen Hay un gran surtido de | Alto costo de
productos que se | estrategias de | cervezas artesanales, | las materias
ofrecen son publicidad y en cuanto a sabor, primas para
innovadores en la | mercadeo aroma, grado fabricacion,
region. alcohdlico y contenido. | algunas no
se cultivan en
Colombia.
Las
principales
materias
primas para
fabricacion
son
importadas
los precios
dependen de
la fluctuacién
del ddlar.
Los productos Falta de La publicidad en los La cerveza
son de alta planeacién de | municipios de Boyacd, | tradicional es
calidad, teniendo | produccion, ha demostrado ser de menor
en cuenta los gue conlleva eficaz para la venta de | costo que la
gustos de los en algunas cervezas. cerveza
clientes en ocasiones a artesanal.
cuanto a sabor, escasez del
aromay color. producto
La cerveceria Falta un Gustos diferentes y La cerveza
cuenta con buen | sistema de sofisticados de los artesanal
nombre, toda vez | inventarios consumidores, en tiene una

gue ha sido
ganadora en
diferentes
oportunidades
como la mejor
cerveza a nivel
nacional y en una
ocasion a nivel
internacional.

cuanto color, sabor y
olor.

vida util corta.

Fuente: autores
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Como se puede notar en la anterior tabla, se observaron cuatro fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, de las cuales se realizan a continuacion

las estrategias que permitan mejorar el desarrollo de la organizacion.

Tabla No. 9 Cruce de variables DOFA

ESTRATEGIAS
FO

ESTRATEGIAS
FA

ESTRATEGIAS
DO

ESTRATEGIAS
DA

Fortalecer el buen
clima laboral a
través de talleres
de motivacion
enfocados al
cumplimiento de
las metas
organizacionales
teniendo en
cuenta las
capacidades de
cada colaborador
y sus funciones
definidas. Asi los
trabajadores
realizan con
agrado sus
funciones y se
logra llegar de una
manera adecuada
al cliente
cumpliendo sus

Involucrar a la
personas que
trabajan en la
cerveceria, ya
gue ellos tienen
experiencia en
su labor, por lo
gue pueden
aportar ideas de
mejora y
contribuir con la
planificacion de
procesos, la cual
se debe realizar
para minimizar o
eliminar las
pérdidas por
producto vencido

Aprovechar la
publicidad eficaz
en los municipios
para conseguir
nuevos
inversionistas.
Postularse para
un crédito a baja
tasa de interés.

Realizar alianzas
estratégicas y/o
comerciales con
la posible
competencia que
ingrese a la region
y los proveedores
de materia prima

expectativas
. Ofrecer a los Aumentar las Generar
Identificar ) i .
clientes estrategias de estrategias de
constantemente L ..
productos publicidad, publicidad que
los gustos y . .
e nuevos, teniendo | teniendo en resalten los
requerimientos de .
en cuenta el cuenta fechas en |beneficios de

los clientes, con el
fin de ofrecerles el
que mas le
satisfaga

aroma, sabory
color, para que
tenga una amplia
posibilidad de

que hay mayor
transito de
personas como
ejemplo el

consumir cerveza
artesanal y el
nombre de la
cerveceria
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elegir. Conocer
la opinion del
cliente, su nivel
de satisfaccion
con las cervezas
gue se compra
y/o consume

concurso nacional
de tractomulas.
Conocer las
necesidades y
expectativas de
los clientes para
mostrarles
aprovecharlas en
la produccién de
las cervezas, en
publicidad y
mercadeo

castellanos S.A.S
con el proposito
de satisfacer a los
clientes.

Constituir un plan
de desarrollo para
lograr expansion
en el afio 2021,
que contemple la
publicidad
apoyada en el
buen nombre y la
innovacion de las
cervezas en
cuanto a las
propiedades
organolépticas,
ademas realizar
apertura de
nuevos puntos de
ventas, y alianzas
0 convenios con
bares, almacenes
y tiendas del
departamento.

Mejorar el canal
de comunicacién
con los
proveedores
para conocer la
disponibilidad del
producto.
Planear la
produccion para
saber la cantidad
de materia prima
a comprary
tener un
inventario que
este en
movimiento
adecuado.

Determinar los
prondosticos de
ventas e
implementar un
sistema de
planeacién de
produccion,
previniendo la
escasez de los
productos o la
sobreproduccién.

Establecer un
sistema de
planeacion de la
produccion

En la anterior tabla se muestran tres estrategias por cada analisis, de las cuales
se desprenden indicadores que permiten medir el logro de los objetivos
estratégicos, cabe aclarar que en el transcurso de implementacion del sistema de
gestion de calidad pueden modificarse los indicadores que se proponen, también
se pueden establecerse mas o menos.
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Tabla No. 10 Indicadores para objetivos estratégicos

Perspectiva | cod | Objetivos Indicador Inductor Iniciativa
estratégicos
generales
Perspectiva | I1 | Fortalecer el | (No de Gerente 1. Conocer
de buen clima talleres General las
Innovacion laboral a realizados/No capacidad
y través de de esy
Aprendizaje talleres de propuestos funciones
motivacion )*100 = de cada
enfocados al | Porcentaje colaborado
cumplimiento | talleres de r.2.
de las metas | motivacion Averiguar
organizacion los
ales teniendo aspectos
en cuenta las gue se
capacidades requieren
de cada mejorar. 3.
colaborador y Realizar
sus funciones talleres de
definidas. Asi motivacion
los . 4.
trabajadores Indagar el
realizan con nivel de
agrado sus aprendizaj
funciones y e de los
se logra talleres
llegar de una realizados.
manera
adecuada al
cliente
cumpliendo
sus
expectativas
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2 | Involucrar a No de | Gerente 1. Planear
la personas reuniones de | General reuniones
que trabajan | trabajo segun
en la realizadas disponibilid
cerveceria, cada seis ad del
ya que ellos | meses/No de equipo de
tienen reuniones trabajo. 2.
experiencia planeadas Lluvia de
en su labor, cada seis ideas y
por lo que meses)*100 toma de
pueden = Porcentaje decisiones
aportar ideas | de producto
de mejoray participacion de cada
contribuir con | del talento reunion
la humano realizada
planificacion en la fecha
de procesos, planeada.
la cual se
debe realizar
para
minimizar o
eliminar las
pérdidas por
producto
vencido

I3 | Aprovechar la | Cantidad de | Gerente 1. Buscar
publicidad inversionistas | General inversionist
eficaz enlos | obtenidos vy as
municipios capital aprovecha
para aportado ndo el
conseguir contexto
nuevos en que se
inversionistas realiza

Postularse publicidad
para un y ventas.
crédito a baja
tasa de
interés.
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14 | Aumentar las | No de | Gerente 1. Conocer
estrategias estrategias General las fechas
de publicidad, | implementad en que
teniendo en as y eficaces existe
cuenta al aflo / No mayor
fechas en de presencia
que hay estrategias de
mayor proyectadas personas
transito de al afo = en
personas Eficacia de Samaca.
como estrategias 2.
ejemplo el implementad Averiguar
concurso as las
nacional de necesidad
tractomulas. es y
Conocer las expectativ
necesidades as del
y cliente.
expectativas 3.Establec
de los er e
clientes para implement
mostrarles ar
aprovecharla estrategias
senla de
produccioén publicidad
de las
cervezas, en
publicidad y
mercadeo

I5 | Generar Cantidad de | Gerente 1. Conocer
estrategias ventas General los
de publicidad | realizadas requisitos
gue resalten | cada tres y
los beneficios | meses/Cantid expectativ
de consumir | ad de ventas as del
cerveza esperadas cliente,
artesanal y el | cada tres puede ser
nombre de la | meses = por medio
cerveceria porcentaje de

60




castellanos eficacia encuestas
S.A.Sconel | estrategias y
propésito de | de publicidad entrevista.
satisfacer a 2. Con
los clientes. base en la
anterior
informacio
n proponer
estrategias
de mejora.
Perspectiva | P1 | Constituirun | ventas afo | Gerente 1. Conocer
de los plan de 2020 / ventas | General los lugares
Procesos desarrollo 2021 = de mayory
Internos para lograr variacion de menor
expansion en | ingresos impacto en
el afio 2021, las ventas
que para
contemple la generar y
publicidad mejorar
apoyada en estrategias
el buen 2. Tener
nombre y la informacio
innovacion de n veridica
las cervezas de las
en cuanto a ventas vy
las utilidades
propiedades mes a
organoléptica mes.

s, ademas
realizar
apertura de
nuevos
puntos de
ventas, y
alianzas o
convenios
con bares,
almacenes y
tiendas del
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departamento

P2 | Mejorar el Cantidad de | Coordinad | 1. Realizar
canal de reuniones or de y
comunicacion | realizadas produccion | salvaguard
con los con los ar los
proveedores | proveedores Informes
para conocer | al afio/ de reunion
la cantidad de con
disponibilidad | reuniones proveedor
del producto. | esperadas al es.
Planear la afio =
produccion reuniones
para saberla | con
cantidad de proveedores.
materia prima
a comprary
tener un
inventario
gue este en
movimiento
adecuado.

P3 | Determinar (Cantidad de | Coordinad | 1. Elaborar
los materia prima | or de los
prondsticos utilizada por | produccién | indicadore
de ventas e lote / S
implementar | cantidad de necesarios
un sistema materia prima para
de planeada) * planear y
planeacion 100 = controlar la
de Porcentaje de utilizacion
produccion, utilizacion de de materia
previniendo materia prima prima

la escasez de
los productos
ola
sobreproducc
ion.

62




P4 | Establecer un | (No de Coordinad | 1.
sistema de pedidos or de Pronostica
planeacion recibidos produccion | r la ventas
de la dentro del mensuales
produccion plazo 2. Conocer
estimado / la cantidad
total de de
pedidos insumos y
recibidos) * materia
100 = prima
Porcentaje de necesaria
cumplimiento para la
de inventario produccion
(Inventario
inicial +
inventario
final) / 100 =
porcentaje
rotacion de
materias
primas.
(Fecha de
recepcion del
pedido -
fecha de
emision del
pedido) =
Plazo de
aprovisionami
ento
Perspectiva | C1 | Identificar 1. Cerveza | Coordinad | 1. Disefar
de los constanteme | nuevas en un | or de | una
Clientes nte los gustos | afo. 2. | Gestion encuesta
y Encuestas de | Humana y | que se
requerimiento | satisfaccion SGC entregara
s de los al finalizar
clientes, con la venta.
el fin de
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ofrecerles el

que mas le
satisfaga

C2 | Ofreceralos | (numerode | Gerente 1. Mejorar
clientes clientes General la
productos conformes / comunicaci
nuevos, namero de on con el
teniendo en clientes cliente,
cuenta el atendidos)*10 establecie
aroma, sabor | 0= ndo
y color, para | porcentaje de diferentes
gue tenga satisfaccion canales
una amplia de clientes
posibilidad de
elegir.
Conocer la
opinion del
cliente, su
nivel de
satisfaccion
con las
cervezas que
se compra
y/o consume

C3 | Realizar Comparacion | Gerente 1. Conocer
alianzas de la General el volumen
estratégicas | variacion de de ventas
ylo ventas mes a mensuales
comerciales | mes.
con la posible
competencia
gue ingrese a
la region y los
proveedores
de materia
prima

Perspectiva | F1 | Realizar Comparacién | Gerente 1. Conocer
Financiera alianzas de ingresos | General los
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estratégicas | mes a mes. ingresos 'y
ylo utilidades
comerciales mes a mes
con la posible
competencia
gue ingrese a
la region y los
proveedores
de materia
prima

Fuente: autores

Finalmente se proponen unos indicadores en las perspectivas, los cuales se
pueden modificar, segun concierte el gerente general.

° Misién

Somos una organizacion dedicada a la produccion, distribucion y comercializacion
de cervezas artesanales al estilo Belga con un agradable sabor, color y aroma;
ubicada en el municipio de Samaca — Boyaca.

° Vision

En 2021 esperamos estar completamente consolidados como una empresa
competitiva en nuestros productos de cerveza artesanal con el fin de explotar el
sentido patriético de la region llegando a posesionarse en los diferentes municipios
de Boyaca.

° Valores Corporativos

Pasion: Querer lo que hacemos con nuestro sentido patriotico y asi mejorar dia a
dia nuestros productos y nuestro servicio.

Innovacion: Estar en constante creatividad para produccion de nuevas cervezas
artesanales y asi ir a la vanguardia del mercado.

Aprendizaje: Capacidad y conciencia de realizar un constante aprendizaje para asi
estar dispuesto al cambio, para adaptarnos y poder entrar en nuevos nichos de
mercado.
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Perseverancia: Ser constante en el enfoque de producir y comercializar una
cerveza de calidad que satisfaga a los clientes.

° Politica

En cerveceria Castellanos S.A.S. hay mejora continua de los procesos y
productos mediante tecnologia adecuada y personal competente, satisfaciendo el
cumplimiento de los requisitos del cliente.

° Obijetivos estratégicos

Mejorar el clima laboral para que motive a las personas a realizar una excelente
labor.

Ofrecer diferentes cervezas artesanales que satisfagan los gustos y necesidades
de clientes.

Lograr eficiencia y eficacia en los procesos productivos.

Expandir la infraestructura de la cerveceria para ampliar la produccién y cobertura
en el mercado.

Incrementar participacion en el mercado de la region.
° Objetivos de la calidad

Fortalecer canales comunicacion que permitan una identificacion constante de las
necesidades y expectativas del cliente, asi apuntarle a la mejora continta.

Gestionar el desarrollo de competencias de los colaboradores de la cerveceria,
con el fin de garantizar la calidad de los productos.

Utilizar correctamente los recursos fisicos, financieros y demas que apliquen, para
ofrecer productos de calidad que satisfagan al cliente.

° Estructura Organizacional

En la cerveceria Castellanos S.A.S la estructura organizacional permite ver la
distribucion de los empleos y su nivel jerarquico.
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Figura No.13 Estructura Organizacional

Gerente

N Ivel 1 General

Coordinador Contador

N IVel 2 de prociuccién ;

Nivel 3

Auxiliar de

. Operario administrativo y
N |Ve| 4 1 financiero
1

Fuente: autores

Como se muestra en la figura que antecede la estructura organizacional de la
cerveceria castellanos S.A.S es de tipo lineal o simple, lo que permite afirmar que
el gerente general es el duefio, también, se puede decir que esta distribucion
permite agilidad en la toma de decisiones porque la comunicacién entre superiores
y subordinados es préxima, teniendo en cuenta que existen cinco (5) trabajadores,
para cada cargo que se relacion en la estructura.

En resumen, la estructura esta compuesta por gerente general, coordinador de
produccion, contados, jefe de produccién y auxiliar administrativo y financiero.
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4.3. PLANIFICACION OPERACIONAL

La planificacién operacional facilita la coordinacion de los recursos con que cuenta
la cerveceria. El recurso mas importante para este caso, son las personas que
laboran alli, por esta razon, se les aportara una vision clara de las tareas que
desarrollan y las responsabilidades que tiene cada uno con el logro de los
objetivos

En el desarrollo de la propuesta de planificacion operacional se encuentra mapa
de procesos, caracterizaciones y matriz de riesgos. Los cuales se encuentran a
continuacion:

4.3.1. Mapa de procesos

Luego de realizar la propuesta de planificacion estratégica a la cerveceria, se
identifica y propone la interrelacién de los procesos, teniendo en cuenta que una
de los principios de la calidad es el enfoque basado en procesos, este enfoque da
a entender que la organizaciébn se debe ver como un sistema donde sus
elementos interactian de manera ordenada y tienen procesos que involucran unas
entradas, transformacién y salidas.

Para la elaboracién del mapa de procesos fue necesario realizar visitas a la
empresa con el fin de conocer los procesos que se desarrollan y asi generar una

propuesta con siete procesos misionales, estratégicos y de apoyo, los cuales se
desglosan y se muestra a continuacion:

- Procesos estratégicos:
Son los que muestran la planificacion realizada desde la alta gerencia en la
cerveceria, como resultado entrega factores estratégicos para mejorar la imagen
de la empresa y el posicionamiento en el mercado, ademas muestra liderazgo

frente al sistema de gestion de calidad. Se identifico un proceso que es:

1. Gestion Estratégica

- Procesos Misionales
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Son los que muestran a lo que se dedica la empresa, su resultado o salidas tienen
contacto directo con el cliente, es decir es lo que va a recibir a cliente. Se
identifican cuatro que son:

Gestion Comercial
Disefio

Produccion Cerveza
Distribucion

PwbdE

- Procesos de Apoyo

Como su nombre lo indica son los que ayudan, apoyan o0 soportan los demas
procesos de la organizacion, ya sean misionales o estratégicos, dentro de la

identificacion se encontraron dos que son:

1. Gestidn Administrativa y Financiera
2. Compras

A continuacion se presenta la estructura del mapa de procesos que se propone
para cerveceria Castellanos S.A.S. con siete procesos identificados, que se
relacionan entre si como un sistema para cumplir con un objetivo macro que es

satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.
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Figura No.14 Mapa de procesos

G. Estratégica

ESTRATEGICOS

.. MISIONALES
G. Comercial [+ Diseflo

NECESIDADES T
. . S Distribucién
¥ Produccion
ESPECTATIVA | Cerver
SDEL
CLIENTEY DE
LAS PARTES
INTERESADAS [

l l APOYO

G. Administrativa Compras

v Financiera

Fuente: autores
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4.3.2. Caracterizaciones

La caracterizacion es una herramienta para mostrar como funciona un proceso, se tienen en cuenta los elementos
como obijetivo, alcance, documentos de referencia, entrada, proveedor, ciclo PHVA en el proceso, actividades,
responsable, resultado, registros que hacen referencia a documentos, recursos utilizados (equipos, personas),
seguimiento y medicion donde se proponen indicadores. De esta manera, para la cerveceria Castellanos S.A.S se

realizaron siete caracterizaciones que responden a los procesos identificados y se muestran a continuacion:

Tabla No. 11 Gestion Estratégica

CODIGO: MC-GE001
DESCRIPCION PROCESO
i”i PAT RIOTA % VERSION: 1

) GESTION ESTRATEGICA FECHA: 28/04/2019
Objetivo: Disefiar y desarrollar planes para el cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales
Alcance: A toda la Organizacion y al Sistema de Gestién de Calidad.
Documentos de referencia: NTC ISO 9001:2015

ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE RESULTADO REGISTRO

Actividad que Clientes, la P| 1 | 1.Realizar la planificacion Gerente Planificacidn Misidn, vision, politicas,
desarrolla, competencia estratégica. 2. Planificar revisiones | general estratégica. objetivos, diagndstico,

enfoque a futuro,
que quiere logras,
como pretender

alcanzar las metas

’

proveedores,
trabajadores

por la direccion

Proyecciones de
revisién por la
direccidn

matriz DOFA, PESTEL

71




estado actual de la
empresay
contexto
organizacional

Datos del mercado
actual y
comportamiento
historico.
Informacién de
seguimiento y
medicién. Analisis
matriz DOFAy
PESTEL.
Conocimiento del
nivel de
satisfaccién del
cliente. No
conformidades.
Acciones
Correctivas

Planificacién
estratégica.
Proyecciones
de revision
por la
direccion

1. Analizar tendencias en el
mercado. 2. Asegurar el
cumplimiento de las metas y de la
documentacién establecida en
cada proceso (procedimiento,
guias, registros). 3. Realizar
revisiones por la direcciéon

Gerente
general

Estrategias de
mercado.
Indicadores de
gestidn. Acciones
tomadas para
eliminar causas
de problemas de
raiz o para
mejorar

Balance Score Card.
Informes de revisidn por
direccion. Procedimiento
de acciones correctivas.
Plan estratégico
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Metas
organizacionales.
indicadores de
gestién

Estrategias V|3
de mercado.
Indicadores
de gestion.
Acciones
tomadas
para eliminar
causas de
problemas
deraizo
para mejorar

1. Verificar el cumplimiento de las
metas establecidas. 2. Evaluar la
productividad de la gestién de cada
proceso.

Analisis de
cumplimiento o
no de metas

Gerente
general

Porcentaje de
productividad de
cada proceso

organizacionales.

Informes de gestién.
Matriz de indicadores

Analisis de Al4d
cumplimient
oonode
metas
organizacion
ales.
Porcentaje
de
productivida
d de cada
proceso

Acciones
necesarias para
mejorar

1. Establecer estrategias y
actividades para la mejora de los
procesos.

Gerente
general

Estrategias de
organizacionales

Plan estratégico con
cambios

RECURSOS HUMANOS

EQUIPOS

MATERIALES

LOGISTICA

Coordinador, jefe y auxiliar de produccion

Computadores, impresoras,
teléfonos, memoria USB

Papel, folios, boligrafos, carpetas,
gancho para carpeta, clips,
perforadoras, grapadoras,
correctores, borradores, lapices

Oficina de gerencia en la
cerveceria
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SEGUIMIENTO Y MEDICION META | REQUISITO ISO INFORMACION DOCUMENTADA PROCESOS DE APOYO
9001:2015
Productividad en tiempo = ((tiempo real / | Mayor | 4.1. Comprension de la Misidn, visidn, politicas, objetivos, | Gestidon administrativa y
tiempo disponible)*(unidades producidas / | al 85% | organizaciony de su diagndstico, matriz DOFA, PESTEL financiera, Gestién
unidades planificadas)) *100 contexto. 4.2. Balance Score Card. Informes de comercial
Comprensién de las revisién por direccién.
necesidades y Procedimiento de acciones
Reuniones con proveedores = cantidad de | 100% expectativas de las partes | correctivas. Plan estratégico.

reuniones realizadas con los proveedores
al afio / cantidad de reuniones esperadas
al afio

interesadas. 9.1.
Seguimiento, medicién,
analisis y evaluacién. 9.3.
Revisidn por la direccién.

Informes de gestién. Matriz de
indicadores

Seguimiento por auditoria interna

RIESGOS

No cumplir con la demanda de cerveza

Incumplimiento en la normatividad

Cerveza contaminada, no apta para el
consumo

Fuente: autores
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Tabla No. 12 Disefio

cODIGO: MC-GD001
DESCRIPCION PROCESO ]
% PATRIOTA § VERSION: 1
DISENO FECHA: 28/04/2019

Objetivo: Disefiar y establecer los esquemas para la realizacién de una cerveza que cumple con las necesidades y expectativas
del cliente
Alcance: A toda la Organizacion y al Sistema de Gestién de Calidad.

Documentos de referencia:

NTCISO 9001:2015

ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE | RESULTADO REGISTRO
1. Proceso de |P|1 |1. Identificar la necesidad u oportunidad de | Gerente Planificacién Plan de trabajo,
Necesidades | gestion negocio. 2. ldentificar los requisitos legales y | General del disefio vy | registrosy
y comercial reglamentarios establecidos. 3. Analizar el desarrollo de | estimacion
expectativas mercado, la capacidad de producciéon y los nuevo presupuestal
del cliente. recursos necesarios para realizar el producto. 4. producto
2. Requisitos Definir los riesgos e impactos organizacionales. 5.
legales y Detallar el proceso de elaboracién. 6. Establecer
reglamentari criterios para validar el disefio. 7. Realizar andlisis
os. 3. Plan de fallas en la realizacién del nuevo producto. 8.
de trabajo Establecer las propiedades organolépticas que

debe tener la cerveza.
Insumos vy | Planificacion | H| 2 | 1. Realizar la cerveza segun lo planeado, | Coordinador Nuevo Procedimiento,

materias del disefio vy

primas desarrollo de
nuevo
producto

- cumpliendo con los requisitos del cliente,
Vv intrinsecos, organizacionales, legales y
reglamentarios. 2. Verificar durante el proceso de
disefio si existen cambios y documentarlos

de Produccidén

producto para
validar

registros, listas de
chequeo
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Nuevo Etapa de | A| 3 | 1. Si el producto estd conforme es decir, cumple | Gerente Producto Registros,
producto realizacion con los requisitos establecidos se valida. 2. Si la | General terminado vy | instrucciones
para del producto cerveza requiere cambio en su disefio y desarrollo verificado que | técnicas
verificar vy documentar, realizarla hasta que cumpla con lo cumple con
validar establecido y finalmente validarla. los requisitos

del cliente,

organizacional

es,

intrinsecos,

legales y

reglamentario

s

RECURSOS HUMANOS EQUIPOS MATERIALES LOGISTICA

Gerente general, Coordinador | Computador, equipos para produccién de la cerveza | Papeleria, etiquetas, botellas, | Planta de Produccién
de produccion y auxiliar de | (Whirpool, Ollas convencional, olla con grifo, olla con | tapas

produccion

termodstato, sistema de macerado y coccidon
automatico, saco para macerar la malta, doble fondo)

SEGUIMIENTO Y MEDICION META | REQUISITO ISO 9001:2015 INFORMACION PROCESOS DE APOYO
DOCUMENTADA
Cervezas nuevas en el mercado | 1 8.3.2. Planificacion del disefio. 8.3.3. | Plan de trabajo, registros, | Gestién comercial
= cantidad de cervezas nuevas | anual Entradas para el disefio y desarrollo. 8.3.4. | estimaciones  presupuestales,
puestas en el mercado por afo Controles de disefio y desarrollo. 8.3.5. | procedimiento, listas de

Salidas del disefio y desarrollo. 8.3.6.

Cambios del disefio y desarrollo

chequeo e instrucciones

técnicas
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Porcentaje de no conformidad
en el procesos de disefio =
Cantidad de muestras no
conformes /cantidad de
muestras tomadas)*100

Menor
o igual
al0%

Seguimiento  por  auditoria
interna

RIESGOS

Mala identificacion de los
requisitos del cliente, es decir
no se cumple con las
expectativas

Planificacién  incorrecta  del
disefo, lo que genera reproceso
porque se deberd volver a
realizar

Se valide la cerveza sin
encontrarse apta para el
consumo o que no satisfaga las
expectativas del cliente. Falla
en la validacidn de la cerveza

Fuente: autores
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Tabla No. 13 Gestién Comercial

cODIGO: MC-GC001
DESCRIPCION PROCESO VERSION: 1
GESTION COMERCIAL FECHA: 28/04/2019

Objetivo: Satisfacer las necesidades y expectativas del mercado
Alcance: A toda la Organizacion y al Sistema de Gestion de Calidad.

Documentos de referencia: NTC ISO 9001:2015

ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE RESULTADO REGISTRO

Metas Gestion Establecer politicas y estrategias | Gerente general | Planificacién | Bases de datos, informes de gestién,
organizacio | estratégica comerciales. (producto, ventas, de desarrollo | propuestas comerciales, encuestas de
nales precios, comunicacién) comercial satisfaccién

Estrategias

Planificacién

Realizar estrategias establecidas

Gerente general

Volumen de

Propuestas comerciales, encuestas de

tendencias | de desarrollo para fidelizar a los clientes vy ventas. satisfaccién, estudio de mercado
en el | comercial atraer nuevos. Identificar nuevas Propuestas
mercado, tendencias en el mercado. Recibir comerciales
solicitudes y solucionar solicitudes de los
de cliente clientes. Establecer una

comunicacién directa con los

clientes
Encuesta Volumen de Hacer seguimiento a la | Gerente general | Fortalecimie | Registros, documentos de sistema de
de ventas. satisfaccion  del cliente, al nto de los | gestion de calidad para la mejora
satisfaccié | Propuestas cumplimiento de las politicas puntos continua, informes de gestion
n, ventas y | comerciales comerciales % metas débiles en el
utilidad, organizacionales. Tomar acciones proceso.
politicas para corregir o mejorar la gestién Nuevas
comerciale comercial estrategias
s para la

mejora
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continua

RECURSOS HUMANOS

EQUIPOS

MATERIALES

LOGISTICA

Gerente general, contador, auxiliar

administrativo y financiero

Computador

Papeleria

Oficina de gerencia, lugares donde se
vende la cerveza

SEGUIMIENTO Y MEDICION META REQUISITO 1SO 9001:2015 INFORMACION DOCUMENTADA PROCESOS DE APOYO
Volumen de ventas = ((ventas Mayor | 4.1. Comprensiéon de la Bases de datos, informes de Gestidn estratégica
segundo semestre/ventas primer oigual | organizaciény de su gestidn, propuestas
semestre)-1)*100 a20% | contexto.5.1.2. comerciales, encuestas de
Porcentaje de quejas resueltas = 100% | Enfoque al cliente. satisfaccién, estudio de

(No de quejas resueltas / No de
quejas puestas) *100

9.1.2. Satisfaccion del
cliente

mercado, registros, documentos
de sistema de gestidén de calidad
para la mejora continua.

Seguimiento por auditoria interna

RIESGOS

No cumplir con los volumenes de
ventas

Estrategias comerciales fuera de
cobertura

No responder con la totalidad de
quejas puestas

Fuente: autores
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Tabla No. 14 Produccién cerveza

DESCRIPCION PROCESO CODIGO: MC-PC001
€ PATRIOTA ¥ VERSION: | 1
. PRODUCCION CERVEZA FECHA: 28/04/2019
Objetivo: Producir cerveza artesanal con los estandares de calidad de manera oportuna y eficiente
Alcance: A toda la Organizacion y al Sistema de Gestién de Calidad.
Documentos de referencia: NTC ISO 9001:2015
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE RESULTADO REGISTRO
Materias primas, Proceso de P | 1 | 1. Preparary revisar materias primas Coordinador Planificacion de | Lista de chequeo,
insumos, gestién para la produccién de cerveza. 2. de Produccion | la produccién procedimiento,
especificaciones comercial y Proyectar los recursos de produccion. instructivo
del producto, gestién de 3. Realizar seguimiento puntos de
requisitos legales diseno criticos de control.
Materias primas Planificacién | H| 2 | 1. Desarrollas las actividades de: Coordinador Producto Procedimiento,
dela Macerado, filtrado, coccidn, whirpool, | de Produccién | terminado instructivos, lista de

produccion

enfriado, fermentacidon, maduracion,
filtrado y embotellado o embarrilado.

chequeo, formatos
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Producto Formatosde | V|3 | Verificar que el producto cumple con | Coordinador Producto Instructivos y listas de
terminado salida - los requisitos legales, requisitos de la | de Producciéon | terminadoy chequeo. Registro
producto A organizacion, y estandares de calidad. verificado que
terminado 2.Degustar la cerveza con los cumple con los
integrantes de la cerveceria estandares de
calidad
RECURSOS HUMANOS EQUIPOS MATERIALES LOGISTICA

Coordinador, jefe y auxiliar de produccidn

Whirpool, Ollas convencional, olla con
grifo, olla con termdstato, sistema de
macerado y coccidon automatico, saco
para macerar la malta, doble fondo,

magquinaria requerida

Papeleria, etiquetas, botellas,
tapas, estampilla

Planta de Produccidén

SEGUIMIENTO Y MEDICION META REQUISITO ISO INFORMACION DOCUMENTADA | PROCESOS DE APOYO
9001:2015
Porcentaje de producto conforme: | Mayor oigual a 8.1. Procedimiento, listas de chequeo | Gestién de compras,

(cantidad de producto conforme/cantidad
de produccién) * 100

90%

Porcentaje de utilizacidn de materias
primas = (Cantidad de materias primas
utilizadas / cantidad de materias primas
planeadas )*100

Intervalo entre
[85% a 100%], es
decir no menor a
85% ni mayor al
100%

Planificacién y
control
operacional
8.5. Produccién
y provision del
servicio

instructivos, formatos, registros

Gestion
administrativa y
financiera, Gestion
comercial

RIESGOS

No cumplir con la demanda de cerveza

Incumplimiento en la normatividad

Cerveza contaminada, no apta para el
consumo

Fuente: autores
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Tabla No. 15 Distribuciéon

DESCRIPCION PROCESO CODIGO: MC-PD001
% PATRIOTA E VERSION: 1
T DISTRIBUCION FECHA: 28/04/2019
Objetivo: Satisfacer las necesidades y expectativas del mercado
Alcance: A toda la Organizacidn y al Sistema de Gestion de Calidad.
Documentos de referencia: NTC ISO 9001:2015
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE | RESULTADO REGISTRO
Informacién | Gestion P Establecer rutas de | Gerente Rutas mas | Registro de informacién de
de ubicacion | comercial y distribucion. Definir | general cortas para | clientes, guia de distribucidn
clientes estratégica presupuesto necesario. distribucién. | ruta mas corta o mas barata.
Presupuesto | Presupuesto para distribucion
Cerveza, Ruta mas | H Llevar la cerveza a los puntos | Gerente Cerveza Registro de entrega, registro
carro barata para indicados general entregada a | guia de transporte.
distribucién. los clientes
Presupuesto
Encuesta de | Volumen de | V-A Realizar seguimiento al | Gerente Seguimiento | Encuestas satisfaccion cliente,
satisfaccién, | ventas. cumplimiento de las rutas | general a una | informes de entrega
ventas y | Propuestas asignadas y al presupuesto distribucion
utilidad, comerciales asignado para la entrega. que
politicas Verificar la entrega oportuna satisfaga lo
comerciales de la cerveza y a satisfaccién pactado con

del cliente.

el cliente
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RECURSOS HUMANOS EQUIPOS MATERIALES LOGISTICA
Gerente general, contador, auxiliar | Computador Papeleria Oficina de gerencia, lugares
administrativo y financiero donde se vende la cerveza
SEGUIMIENTO Y MEDICION META REQUISITO INFORMACION PROCESOS DE APOYO

1SO 9001:2015

DOCUMENTADA

Porcentaje de producto entregado =
(cantidad de producto despachado /
cantidad de producto entregado) *100

igual a 100% | 5.1.2. Enfoque
al cliente.

9.1.2.

Presupuesto utilizado = Presupuesto para
entrega asignado - presupuesto utilizado

Satisfaccion

Mayoral
del cliente

Registro de informacién de
clientes, guia de distribucion
ruta mas corta o mas barata.
Presupuesto para distribucion
Registro de entrega, registro
guia de transporte. Encuestas
satisfaccién cliente, informes
de entrega

Gestidn comercial y gestion
estratégica

RIESGOS

No cumplir con los pedidos de ventas

Sobrecostos por incorrecta programacién
de rutas de distribucidn

No cumplir con los tiempos de entrega
establecidos

Fuente: autores
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Tabla No 16 Gestién de compras

DESCRIPCION PROCESO CODIGO: | MC-PC001
¥ PAarriorA ¥ VERSION: | 1
GESTION DE COMPRAS FECHA: 28/04/2019
Objetivo: Adquirir bienes y servicios necesarios para la organizacion.
Alcance: A toda la Organizacion y al Sistema de Gestidn de Calidad.
Documentos de referencia: NTC ISO 9001:2015
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE RESULTADO REGISTRO
Solicitud de | Proveedores P| 1| Determinar bienes y | Gerente general Listado de | Listado de proveedores vy
compras de | de la servicios requeridos. bienes y | documentos y formatos
bienes (materia | Cerveceria servicios para el plan de compras
prima) y servicios | Castellanos solicitados
para el | S.AS H| 2| Seleccionar proveedores, | Gerente general Inscripcion de | Ordenes de compra vy
funcionamiento comprar bienes y proveedores y | documentos de
de la servicios y  elaborar Ordenes de | proveedores

organizacion.

o6rdenes de compra

compra
autorizadas

V| 3| Verificar bienes y | Gerente general Evaluacion vy | Registro de ordenes de
- servicios adquiridos, desempeiio de | compra recibidas.
A Evaluar proveedores, proveedores
revisar productos
comprados y el proceso
en si.
RECURSOS HUMANOS EQUIPOS MATERIALES LOGISTICA
Gerente general, auxiliar administrativo y | Computador Papeleria Oficina de gerencia

financiero
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RIESGOS

REQUISITO ISO
9001:2015

INFORMACION DOCUMENTADA

PROCESOS DE APOYO

No abastecer los bienes y servicios

requeridos.

8.4 control de
los procesos,
productos y
servicios
suministrados
externamente.

Registro de informacidn de proveedores,
ordenes de compra

Gestion Administrativa y
financiera

Fuente: autores
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Tabla No. 17 Gestion administrativa y financiera

DESCRIPCION PROCESO CODIGO:  |MC-GAF001
€ parrioTA ¥ VERSION: |1
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA FECHA: 28/04/2019
Objetivo: Asegurar la adecuada gestion de los recursos y la mejora en la competencia de la organizacion
Alcance: Atoda la Organizacion y al Sistema de Gestion de Calidad.
Documentos de referencia: NTCISO 9001:2015
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE RESULTADO REGISTRO
Solicitud de recursos y necesidades |Gestion P |1 [Capacitacion y formacion del personal. Recursos Gerente Orden de compra, seleccionde  |Registro de informacion
de informacion. Requrimientos,  [Administrativa para pagos. general proveedores, solicitod de de proveedores,
perfiles y documentos de ingreso modificacion y creacion de recursos, Hojas de vida.
del trabajador. Facturas por pagar documentos y contratacion de
Facturas por pagar proveedores  |Gestion H|2 [Seleccionar, contratary proporcionarinduccional  |Gerente Personal idoneoy Pago a Registro de personal
(ordenes de compra), induccion de [Administrativa personal contratado, adquisicion de elementos de  |general proveedores seleccionado y
personal. proteccion personal, capacitacion al personal de la contratado, ordenes de
empresa, definir funciones y perfiles compra
Personal contratado y recusos para |Gestion V43 |Evaluacidn de ambiente de trabajo, Gerente Trabajo de recursos humanos, Documentos de
pagos Administrativa |A| [desempefio,evaluacidny reevaluacion de personal ygeneral econdmicos, materiales e personal, compras
seleccion de proveedores, recusos necesarios para infraestructura. proveedores, nomina,
pagos gastos.
RECURSOS HUMANOS EQUIPOS MATERIALES LOGISTICA
Gerente general, auxiliar administrativo y financiero Computador Papeleria Oficina de gerencia.
RIESGOS REQUISITO 1SO 9001:2015 INFORMACION DOCUMENTADA PROCESOS DE APOYO

No tener el personal idéneo

No tener los recursos economicos necesrios

7.2 competencias, 5.3 roles, responsabilidades y autordades de |a
organizacion

Registro de informacion de
personal, pagos, planillas,
fromularios, ordenes de compra,
facturas, nomina.

Gestion comercial y
gestion estratégica

Fuente: autores
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4.3.3. Matriz de riesgos

La identificacion de riesgos se realizo a través de la matriz de andlisis de modo y efecto de fallos (AMEF), que se
utilizé como una herramienta para identificar fallas en los procesos misionales de la cerveceria, evaluando efectos
causas, probabilidad de ocurrencia, de deteccidn y severidad. A continuacién se muestra los niveles para priorizar
los riesgos y tener en cuenta en cual o cuales se debe trabajar inicialmente, ademas se muestra la propuesta de

matriz de riesgos:

Tabla No.18 Intervalos de niveles de calificacion de riesgos
3 Entre 1y 333 puntos

Fuente: Ing. Juan Carlos Chaparro Acufia. Planificacion Operacional
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Tabla No.19 Andlisis del modo y efecto de falla (AMEF)

ANALISIS DEL MODO Y EFECTO DE FALLAS (AMEF)

ELEMENTO: CERVEZA ARTESANAL
FEOUETES A PARTES CONTROLES ACTUALES
INTERESADA MODO DE FALLA EFECTO s CAUSA o - - D NPR RIESGO PRIORIZADO ACTIVIDADES
CUMPLIR CALIDAD " PREVENCION DETECCION
10|Temperaturas de 1 |Muestreo durante la fermentacion | !NSPeceion finalizando la 1| 10
fermentacion bajas fermentacion
- — PP—— Realizar adecuaciones a
Tiempo insuficiente de . Inspeccién finalizada la e
10| ion (5 horas) 1 |Muestreo durante la maceracion | SReecion 1| 10 la planta de produccién de
manera que permita
Desinfeccion incorrecta de Establecer instructivo de limpieza y | SUMPlimiento instructivo dividir en tres secciones
10 1 ; de limpieza y 1| 10 los lugares de
equipos y herramientas desinfeccion 2
desinfeccion almacenamiento: Materia
Trabajores de produccién Uso elementos personales Cerveza contaminada, no prima, producto en
10 J P 1 |adecuados - No trabajar mientras g 10| 100 proceso y producto
enfermos con virus A apta para consumo
esta con el virus terminado
Materias primas Inspeccion de materia primas
10 P 1 |cuando se reciben y antes de iniciar | Registros de verficacion |10[ 100
contaminadas :
la produccion
) Lugares inadecuados para el
Cliente, c . Contaminaciény ; a
INOCUIDAD proveedores y ontaminacion deterioro de la Lugares inadecuados para Destinar un lugar que cumpla con  |Inexistencia de almacenamiento de materia
cervecera bacteriana cerveza 10|L!gares nadecuados b 10|los requisitos establecidos porel  |almacenamiento 10 prima, producto en proceso y
INVIMA - Decreto 1686 de 2012 adecuado producto final
No utilizacién de los Capacitaciony concientizacionde |y a0 dores con
.| 1 [1a utilizacién y correcto uso de los 2 10| s0
elementos para produccion \ Y e, . |dotacion inadecuada
elementos de proteccién personal. Iiciar un proyecto de
inversion que permite
Medir la densidad luego de 2 extender la planta fisica de
1|Explosion de la cerveza 1 |semanas y verificar que se Establecer puntos criticos | a la cervecera
encuentre dentro los niveles para toma de densidad
establecidos
0| Torillos o wercas de . [Mantenimiento a maquinas yio Paradas de maquinasy | 10 100
méquinas mal puestos. equipos equipos
) Cantidad de envase
Envase contaminado, en mal ” — ¢
10 1 |Inspeccién y/o revision del envase  |inconforme o 1| 10
estado, deteriorado.
desperdiciado
. Este riesgo es de baja
Afi 1; . - , M I fi o . -
) Cliente y ectacion de las Afectacién en sabor Fermentacién mas tiempo edir la densidad y verificar que se | & piecer puntos criticos Fermentacién mas tiempo de |probabilidad de
ORGANOLEPTICAS . N propiedades N 1 |encuentre dentro los niveles N 1 5 N N -
organizacion c y olor de lo necesario ¢ para toma de densidad lo necesario ocurrencia y tiene una
organoléticas establecidos A <
deteccion rapida
Escasez de materia prima Actualmente no se esta realizando Actualmente no se esta
5 N N 10 " 10 500
necesaria para la produccion| *° | control realizando control
Carencia de la capacidad de
produccion, relacionada con Ampliar la planta fisica de Bajos niveles de A oss No cumplir con la demanda | Desarrollar un sistema de
DISPONIBILIDAD DE LA|  Clientey  |Falta de planificacién de fallas en la la infraestructura y produccién produccién de cerveza. palnificacion de la
CERVEZA organizacién |la produccion produccién maquinaria Escasez de materia prima | produccién y pronéstico
- - necesaria para la produccion
No contar con el personal Contratar personal capacitado para |Desconocimiento de los P P
10|idéneo para realizar el 1 1| 10
esta labor procesos productivos
producto
o[ No cumplir conla demanda |, - [Actualmente no se esta realizando | Escasez de producto o
de cerveza control para venta
Es coveniente aumentar
las actividades para
disminuir la deteccion, ya
LEGALES v roveetores y |reauatos legatea g 1% |meumplimiento ena | 1olganciones legales q [Actualizar e informar las leyes y Demandas judiciales s| so Sanciones legales paietiniiipivbng
REGLAMENTARIOS P >dores y | req 9 y normatividad 9 reglamentos J 9 P .
organizacién |reglamentarios porque afecta salud y
seguridad del cliente,
consecuencia posibles
reclamos o demandas

Fuente: autores
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Como se muestra en la matriz que antecede los riesgos sobre los que se debe
priorizar son:

* Lugares inadecuados para el almacenamiento de materia prima, producto
en proceso y producto final, ya que el mal almacenamiento puede
contaminar la cerveza y afectar la inocuidad.

* No cumplir con la demanda de cerveza — escasez de materia prima, debido
a la falta de planeacion de la produccién, no se tiene una proyeccion sobre
la cantidad de cerveza a vender y cuanta materia prima se requiera para
suplir esta demanda, por lo que generalmente, hay escasez de materia
prima, sin embargo, en ocasiones existe deterioro de las mismas.

* Sanciones legales — aumentar las actividades para disminuir la deteccion,
ya que es un riesgo de severidad alta. Aunque, este riesgo tiene una
probabilidad de ocurrencia baja. Se debe trabajar en el porqué el impacto
es muy grande.
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4.4.

MATRIZ DE INDICADORES

“Se conoce como indicador de gestion a aquel dato que refleja cuales fueron las consecuencias de acciones
tomadas en el pasado en el marco de una organizacion. La idea es que estos indicadores sienten las bases para
acciones a tomar en el presente y en el futuro”.?® Teniendo en cuenta lo anterior, se propone una matriz de
indicadores para tener las bases de los resultados que sirvan en la toma de decisiones.

Tabla No.20 Matriz de indicadores cerveceria Castellanos S.A.S

. I Unidad
Tipo de Objetivo del , Responsabl
Proceso P . J. Nombre Formula Meta de P
proceso indicador : e
medida
Obtener
recursos
econdémicos Cantidad de
Gestidn - ara mejorar | Inversionistas |inversionistas : Gerente
. Estratégico P J . : . _|Mayor al |Cantidad
estratégica el y capital obtenidos en el afio general
funcionamient y capital aportado
0 de la
cerveceria
o Medir la | Eficacia de|No de estrategias .
Gestion L o . . mayor a|Porcentaj |Gerente
L Estratégico |eficacia de las | estrategias implementadas y
estratégica 50% e general

estrategias

implementada

eficaces al afio / No

3 Camejo, Joanna. Indicadores de gestion ¢Qué son y por qué usarlos? [en linea]. <https://www.gestiopolis.com/indicadores-de-gestion-que-son-y-por-que-usarlos/> [Citado
el 2 de Diciembre de 2019].
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implementada
s anualmente

de estrategias
proyectadas al afo

(Cantidad de
Afianzar las reuniones realizadas
Gestion L. relaciones con |reuniones con|con los proveedores Porcentaj |Gerente
L Estratégico ~ . 100%
estratégica los proveedores |al afio / cantidad de e general
proveedores reuniones planeadas
al afo)*100
Averiguar el . (nimero de clientes
L : Porcentaje de . .
Gestion L porcentaje de . i conformes / numero|Mayor a|Porcentaj |Gerente
L Estratégico . ., satisfaccion :
estratégica satisfaccion de clientes de clientes | 90% e general
de cliente atendidos)*100
Comparacion |volumen de ventas
. Conocer la L
Gestion - L de la variacion | mes actual - | Resultado . Gerente
. Estratégico |variacion de . Cantidad
estratégica de ventas mes |volumen de ventas |positivo general
las ventas .
a mes. mes anterior
Colocar en el Cantidad de
i Cervezas
Gestion L mercado cervezas nuevas : Gerente
. Estratégico nuevas en el 1 anual Cantidad
estratégica nuevas puestas en el general
mercado ~
cervezas mercado por afo
Conocer la ((ventas segundo
L . Mayor o .
Gestion L . variacion Volumen de|semestre/ventas . Porcentaj |Gerente
L Estratégico : igual a
estratégica porcentual de |ventas primer semestre)- e general
. 20%
las ventas en 1)*100
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dos semestres
del afo

Saber el . . Auxiliar
L, : Porcentaje de|(No de quejas . . .
Gestion L. porcentaje de . Porcentaj |administrativ
. Estratégico . guejas resueltas / No de|100%
estratégica quejas . e o] y
resueltas guejas puestas) *100 . :
contestadas financiero
Conocer la . .
e Cantidad de materia
utilizacion de . . .
Produccion materia prima | Utilizaciéon de prima - utilizada - por Coordinador
Misional , P . lote - cantidad de|Mayoral |Cantidad |de
cerveza segun materia prima . . .
e s materia prima produccion
planificacion
., planeada
de produccién
. Conocer la L o Coordinador
Produccion | . . - Rotacion  de|(Inventario inicial - :
Misional rotacion  del|. . ) . Mayor a 1 |Cantidad |de
cerveza . . inventario inventario final) .
inventario produccion
Averiguar la
diferencia en|Plazo de | (Fecha de recepcion Coordinador
Distribucién | Misional tiempos de | aprovisionami |del pedido - fecha de |0 Cantidad |de
entrega de los | ento emision del pedido) produccion
pedidos
tiempo real / tiempo
Saber el ((. p . P .
. : - disponible)*(unidade . | Coordinador
Produccion . porcentaje de | Productividad . Mayor al|Porcentaj
Misional . . S producidas / de
cerveza productividad |en tiempo . 85% e .
. unidades produccion
en el tiempo

planificadas)) *100
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Conocer el

. Porcentaje de |Cantidad de
porcentaje de .
oductos  no no muestras no|Menor o Porcentai Coordinador
Disefio Misional P conformidad |conformes /cantidad |igual a J de
conformes e .
en el procesos | de muestras | 10% produccion
durante el o
. de disefio tomadas)*100
disefio
Averiguar el .
g : . (cantidad de .
L porcentaje de |Porcentaje de Mayor o .| Coordinador
Produccion . producto . Porcentaj
Misional producto producto . igual a de
cerveza conforme/cantidad e .
conforme en|conforme -, 90% produccion
L, de produccion) * 100
produccion
Conocer el
porcentaje de . (Cantidad de
e, Porcentaje de . . menor a :
L planificacion e g materias primas . . | Coordinador
Produccion . ._|utilizacion de| .. . 85% ni | Porcentaj
Misional de materia . utilizadas / cantidad de
cerveza . materias . . mayor al|e .
primas en el| . de materias primas produccion
primas 100%
proceso de planeadas )*100
produccion
Saber el (cantidad de
porcentaje Porcentaje de|producto Porcentai Coordinador
Distribucién | Misional efectivo de | producto despachado /1100% o J de
entrega de | entregado cantidad de producto produccion
producto entregado) *100
o, . Saber la | Presupuesto Presupuesto ara . Gerente
Distribucién | Misional . . P P . P mayor a 1 | Cantidad
cantidad  de |utilizado entrega asignado - general
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presupuesto presupuesto utilizado
utiizado  en
cada
distribucion
Gestion Capacitar al . Auxiliar
Administrati erF;onaI ue Porcentaje (No ~ de talleres Porcentaj |administrativ
Apoyo P a talleres de | realizados/No de|100% J
va y labora en la o e 0 y
: . . motivacion propuestos )*100 . :
financiera cerveceria financiero
Involucrar  al
talento No de reuniones de
Gestion humano en la|Porcentaje de |trabajo realizadas
Administrati eneracion de | participacion |cada seis meses/No Porcentaj |Gerente
Apoyo generacl partcip . 100% J
va y estratégicas | del talento | de reuniones e general
financiera organizacional | humano planeadas cada seis
es y meses)*100
comerciales
Gestion mayores Auxiliar
. , Conocer la o ~ . . .
Administrati . Variacion de |Ingresos afio 2021 - |ingresos : administrativ
Apoyo variacion de|. ~ .| Cantidad
va y . Ingresos Ingresos afno 2020 gue el afio o] y
: . los ingresos : . :
financiera anterior financiero

Fuente: autores

Como se muestra anteriormente, hay 20
seguimiento y evaluacion.

indicadores propuestos para la cerveceria, los cuales hacen parte del
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4.5. CRONOGRAMA

Figura No.15 Cronograma de actividades

-'P -'.-‘
ANTT. iy an @ Rt il
Wi
Nombre Fedadeiico | Fechadefn 15521 2 13 8 5 6 [T 8 (9 [0(11112 %3 14015 16|17 18|1ai20(2 2 20(oai25 26(27 28 20(a0 31 32 3313435 35157 38(30 40 [42143 51 7 g s 51 521 (2 1
(6 D]
~Escoger [a empresa para el proyecto 02/ 203/
[ 2202118 - 200318 )
[24Diatd)]
~Realizar & planificadan estratégica para [ empresa 403/19 5/04/1
(410319 - 5041 |
[ Diae)]
Establecer el problema y objetivas del proyecto 5/04/13 150419
|5i04/19 - 150418 |
(46 a9
~Desarrolr los marcosleqal, conceptug, referencal .. 15/04/1 16/05/13
[ 150419 - 1606113 )
[42 blag)
~Elaborar materiales y disefio metodalogico 008/ 19/08/13
[ 2006418 - 180813 )
(23 Dias)]
~Diefiar la planificadan operacional de la empresa 19/08/1 19/09/13 ]
[19/08/M8 - 190918 |
(96 Dias)]
~Enfreqa del proyecto fina 20/09/13 1118 O ]
[ 20009018 - 23119 ]
[5Dias)]
Bxposicidn i B8 Btys i
[ 261118 - 3011118 )

Fuente: autores
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CONCLUSIONES

El objetivo principal de este proyecto era proponer un disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para la
cerveceria Castellanos S.A.S, el cual tenia tres subpropésitos, uno de ellos era
realizar un diagndstico de la situacion actual, el otro elaborar la propuesta de
panificacion estratégica y finalmente, presentar una propuesta de planificacion
operacional esto basado en la norma mencionada anteriormente.

Conforme a lo anterior se realiz6 la comparacion del estado y desempefio actual
de la cerveceria Castellanos S.A.S utilizando la herramienta analisis de brecha; la
cual, permitié averiguar las areas deficientes y las que dan mayor impulso en los
procesos de la cerveceria. Como resultado, se obtiene que el porcentaje de
implementacion de la NTC ISO 9001:2015 es minimo; demostrando de esta
manera, que la cerveceria no esta preparada para asumir la ocurrencia de un
evento no deseado, ademas que permite notar la falta de planificacion de
produccion y estratégica en la cerveceria. Lo anterior tiene como resultado,
insatisfaccion del cliente por ende menores ingresos y utilidades.

De igual forma se propuso la planificacion estratégica desarrollando la matriz
DOFA, planteando mision, vision, objetivos de calidad y estratégicos, politica de
calidad y valores institucionales, lo precedente se hizo con trabajo en equipo
desde la alta gerencia hasta los trabajadores. Como resultado de alguno de los
analisis realizados a la matriz de fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas se realizan indicadores que permiten medir el nivel de alcance de cada
objetivo.

Finalmente en la planificacion operacional se propone el mapa de procesos con
siete procesos, las respectivas caracterizaciones, una matriz de indicadores que
permiten consolidar veinte riesgos obtenidos de la matriz DOFA y las siete
caracterizaciones realizadas. Complementando lo anterior, se propuso una matriz
de riesgos, en la cual se priorizan tres para empezar a trabajar pronto por su
impacto y ocurrencia, dentro de los riesgos esta la posible contaminacion de
materia prima, producto en proceso y producto final, no cumplir con la demanda de
cervezay posibles sanciones legales.
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RECOMENDACIONES

El no cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2015
genera menor analisis de riesgos, por ende falta de capacidad para reaccionar
ante las posibles situaciones que se presentan, tampoco existe planificacion de las
actividades que se van a realizar, lo que genera escases de insumos 0 materia
prima, exceso de inventarios, reprocesos, desconocimiento de las capacidades del
talento humano y de las posibles soluciones para mejorar el ambiente fisico y
condiciones laborales que motiven a las personas a dar lo mejor de si mismos.

Teniendo en cuenta lo anterior, se recomienda iniciar a trabajar en la
implementacion de la NTC 9001: 2015 en la cerveceria Castellanos S.A.S,
especialmente porque el cumplimiento de los requisitos de la norma mencionada
genera un avance significativo en la utilidad de la empresa, eliminando
inicialmente desperdicios y reprocesos, adicionalmente, aumenta los ingresos
porque mejora la satisfaccion de los clientes.

Finalmente la no aplicacibn de los requisitos de norma trae resultados
desfavorables al propésito de la empresa y a la mejora continua, ya que no se ve
una planificacién ni una gestién que reduzca el impacto que puede producirse en
los cambios de factores internos y externos.
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