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Resumen

Con este proyecto se presenta una propuesta de un sistema de gestién de calidad a partir
de la norma ISO 9001:2015 para la Casa de Eventos San Gabriel, con el propdésito de optimizar
sus procesos y mejorar la calidad del servicio que ofrecen, esta idea se desarrolla para contar con
una estructura que permita responder de una manera mas eficiente a la experiencia de los clientes

y fortalecer los procesos internos del negocio.

En la elaboracion de esta propuesta se analizo el actual estado y organizacion de casa de
eventos, identificando cémo funciona su proceso y culés son sus principales aspectos que se
pueden mejorar, a partir de este diagnostico se plantean acciones concretas alineadas con los
requisitos de la norma, como la definicion de procesos y la implementacion de los indicadores

que permita hacer seguimiento al desempefio.

Ademas, esta propuesta busca servir como una guia para que la casa de eventos crezca y

pueda alcanzar la certificacion a futuro.

Palabras clave: 1ISO 9001:2015, Casa de Eventos, sistema de gestion de calidad
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Abstrac

This project presents a proposal for a quality management system based on the ISO
9001:2015 standard for the Sangabriel Event Venue, with the aim of improving its processes and
enhancing the quality of service it offers. This system was developed to create a structure that
allows for a more efficient response to customer experience and strengthens the business's

internal processes.

To develop this proposal, the current state of the event venue was analyzed, identifying
how its processes function and its main areas for improvement. Based on this diagnosis, specific
actions aligned with the standard's requirements were proposed, such as process definition and

the implementation of indicators to monitor performance.

Furthermore, this proposal seeks to serve as a guide for the event venue's growth and its

potential to achieve certification in the future.

Keywords: 1SO 9001:2015, Event Venue, quality management system.
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Introduccioén

Hoy en dia, mantenerse en el mercado no es solo cuestion de ofrecer un buen servicio,
sino hacerlo con calidad, organizacion y eficiencia. La empresa enfrenta retos constantes en lo
comercial, econémico y operativo, lo que hace necesario adaptarse y mejorar permanentemente.
En la casa de eventos San Gabriel, implementar un sistema de gestién de calidad se trasforma en
un instrumento clave para optimizar sus procesos, reducir costos y ofrecer experiencias mejor

organizadas. Esto se traduce en clientes mas satisfechos y en un negocio con mayor crecimiento.
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1. Planteamiento del Problema

La casa de eventos San Gabriel es una empresa de caracter familiar dedicada a ofrecer
servicios de catering a los hogares de la localidad de Bosa. Actualmente, cuenta con los permisos
y autorizaciones requeridas para operar de manera legal y brindar sus servicios con total

respaldo.

Al inicio de este proyecto se realizd un diagnostico que revelé como la casa de eventos,
aunque contaba con procedimientos definidos por los duefios, no contaba con una estructura de
informacién documentada, lo cual permite identificar la debilidad y asimismo la oportunidad de

mejora de procesos administrativos que se requieren implementar.

La casa de eventos no cuenta con un sistema documentado de informacidn al respecto,
esto implica oportunidades de mejora en los procedimientos administrativos y requiere actualizar
y adopcion de unos criterios de documentacion para su socializacion al personal para la adecuada

ejecucion de procesos y el funcionamiento de la misma empresa.

Al tratarse de una empresa cuya actividad implica un nivel de riesgo alto, debido a que su
servicio principal es la manipulacion de alimentos, resulta fundamental contar con
procedimientos claros y estandarizados. Esto permite asegurar que cada actividad se realice de
manera organizada y segura, ademas de facilitar la documentacion y la implementacion de
programas orientados a la gestion de calidad garantizando un servicio confiable a la normativa

aplicada.

Se tiene gque contar con estandares de gestion de calidad para la casa de eventos como los

de la norma ISO 9001:2015 es una necesidad imperiosa. En un sector tan competitivo como el de
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los eventos, cada vez es mas necesario trabajar con procesos organizados, claros y orientados

permitiendo hacer mejor las cosas y mejorando con cada experiencia.
1.1 Descripcion del problema

La Casa de eventos San Gabriel es una empresa dedicada a la organizacion de eventos
sociales y a la prestacién de servicios de catering en la localidad de Bosa, Bogota. A lo largo de
los 20 afios ha logrado mantenerse en este sector del mercado gracias al gran esfuerzo de sus
fundadores, la experiencia del personal y la atencion personalizada que brinda a sus clientes. Sin
embargo, a pesar de contar con los permisos legales necesarios para operar y con procesos que se
realizan de manera cotidiana, la empresa actualmente no dispone de un sistema de Gestion de

Calidad formal ni de documentacion que permita estandarizar sus actividades.

En el contexto actual, el sector de eventos ha evidenciado un crecimiento sostenido a
nivel global, alcanzando un valor estimado de 1.135 billones de ddlares en 2024, con

proyecciones de crecimiento anual del 11,2% (Microsoft, s.f).

Gran parte de las tareas se desarrollan con base en la experiencia de quienes trabajan en
la empresa y en conocimiento que se transmiten de manera informal. Esto puede generar
dificultades para mantener un control adecuado de los procesos, especialmente en areas
importantes como la manipulacion de alimentos, la organizacién de eventos, la capacitacion a su
recurso humano y la atencidn al cliente. La falta de procedimientos documentados, manuales y
registros también limitan la posibilidad de evaluar el desempefio de las actividades y de

implementar acciones de mejora que fortalezcan el servicio.

Adicionalmente, el sector de eventos y catering se ha vuelto cada vez mas competitivo,

ya que cada dia surgen nuevas empresas que ofrecen servicios similares y la calidad exigida por
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los clientes es mas minuciosa, organizacion y cumplimiento. En este contexto, la empresa que no
cuenta con procesos claros y estructurados pueden enfrentar dificultades para diferenciar en el

mercado y garantizar la satisfaccion de sus clientes.

Por esta razon, se hace necesario presentar una propuesta para la adopcién de un Sistema
de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015, que permita organizar, documentar y
optimizar los procesos de la organizacion empresarial. Con ello se busca fortalecer la gestion
interna, asegurar la calidad del servicio ofrecido y contribuir al crecimiento y posicionamiento de

la Casa de Eventos San Gabriel en el mercado local.
1.2 Arbol del Problema

Propuesta de Implementacion de un sistema de calidad en la casa de eventos San Gabriel

Figura 1.

Arbol de Problemas.
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1.3 Formulacion del problema

La Casa de Eventos San Gabriel es una empresa cuyo objeto y razon social es la
organizacion de eventos y a la prestacion de servicios de caterin en Bogota, especialmente en la
localidad de Bosa y alrededores. Aunque cuenta con la experiencia de sus fundadores, con
personal que conoce la actividad del negocio y los permisos necesarios para operar legalmente,
en la actualidad no dispone de su Sistema de Gestidn de Calidad estructurado ni procesos

documentados que orienten de manera clara el desarrollo de sus actividades.

Muchas de sus tareas dentro de la empresa se realizan a partir de la experiencia y el
conocimiento préactico del personal, lo que ha permitido que el negocio funcione hasta el
momento. Sin embargo, la falta de procedimiento estandarizado, manuales, protocolos y
registros dificultan el control de las actividades, el seguimiento de los procesos y la

implementacion de mejoras que permitan fortalecer el servicio ofrecido a los clientes.

Esta situacion puede generar inconsistencia en la forma en que se desarrollan algunas
actividades especificas en procesos relacionados con la manipulacion de alimentos, la
organizacion logistica de los eventos, la coordinacion del personal y la atencidn al cliente.
Ademas, al no contar con lineamientos documentados ni con un sistema formal de gestion, la
empresa puede enfrentar dificultades que dificulten o impidan garantizar que todos sus

procesos Yy actividades y resultados se realicen de modo seguro, uniforme y eficiente.

A esto se suma que el sector de eventos y catering esta caracterizado por tener alta
competencia, con un namero creciente de empresas que buscan ofrecer servicios diferenciados y
de mayor calidad. En este contexto, contar con procesos organizados y alineados con estandares
reconocidos se convierte en una herramienta clave para fortalecer la confianza de los clientes y

mejorar la posesion de la empresa en el mercado.
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Por lo anterior, surge la necesidad de analizar como a la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 puede contribuir a organizar,
estandarizar y mejorar los procesos de calidad de la Casa de Eventos San Gabriel, permitiendo

fortalecer su funcionamiento interno y garantizar para los clientes una mayor calidad de servicio.
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2. Justificacion

El sector gastrondmico en Bogoté es un verdadero motor de la ciudad, con méas de 29.000
empresas activas en la region, de las cuales el 97% son microempresas datos segun la Camara de
Comercio de Bogota. Esto refleja el espiritu empresarial y la pasién por la gastronomia que
caracteriza a nuestra ciudad. Por su parte el sector Horaca (Hoteles, Restaurantes y cafeteria) ha
demostrado una gran capacidad de adaptacion y residencia durante la reactivacion econémica, lo
que presenta un adecuado entorno de oportunidad para proyectos innovadores. En este contexto,
una casa de eventos en Bosa no solo ofrece un espacio para celebrar momentos especiales, sino
también la posibilidad de convertirse en un punto de encuentro que dinamice la vida local y

apoye a los emprendedores de la zona.

La finalidad de este proyecto es revisar implementar un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma 1SO 9001:2015 en una empresa que brinda un servicio dedicado a la
organizacion de eventos que busca ofrecer espacios Unicos diferenciados para celebrar
actividades sociales, corporativas, y culturales satisfaciendo la creciente demanda de espacios

exclusivos y personalizados, con el cumplimiento de la normatividad y lograr certificacion.

La demanda creciente de la poblacion en la localidad y el aumento de las celebraciones
de eventos como cumplearios, bodas, primeras comuniones entre otros, sumado a la amplia oferta
de servicio de catering visualiza la necesidad de contar con una empresa certificada y

competitiva con estandares de calidad.

Por tanto, este proyecto busca disefiar una propuesta de Sistema de Gestion de Calidad
gue sirva como guia para la estandarizacion para los procesos de la empresa que contribuya no

solo a su crecimiento y competitividad en el mercado local, sino también en el cumplimiento de
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la normativa aplicable a la actividad y la posibilidad de avanzar hacia una futura certificacion en

la norma 1SO 9001:2015.

De igual manera contamos con el tiempo suficiente, el acceso completo a toda la
informacion de la organizacién y los recursos necesarios para llevar a feliz término este
proyecto. Esto nos permite no solo planificar y ejecutar cada etapa con cuidado, sino también
garantizar que cada detalle se realice con dedicacion, compromiso y la seguridad de alcanzar los

resultados que busca.
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3. Objetivos
Objetivo general

Disefiar una propuesta de Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015
para la estandarizacién de los procesos de catering y alimentos en la Casa de Eventos San
Gabriel, con el propdsito de asegurar la competitividad en el mercado local y sobre todo la

satisfaccion del cliente.
Obijetivos especificos

- Diagnosticar el estado actual de la prestacion del servicio de catering frente a los
estandares de calidad para identificar brechas criticas de cumplimiento.

- Establecer los procesos estratégicos, misionales y de apoyo de la organizacion,
alimentandose con los requisitos operativos de la norma ISO 9001:2015.

- Establecer el método de recoleccion de datos para documentar los manuales,
protocolos y registros necesarios que garanticen la trazabilidad y el control de

inocuidad en los servicios de alimentacion.



20

4. Marco Teodrico

El desarrollo de esta propuesta tiene su base en las teorias de organizacion y gestion de
servicios y experiencia del cliente. Segun Kotler y Keller (2016), la diferenciacién en mercados
competitivos depende de la capacidad de las organizaciones para generar valor percibido.
Asimismo, Pine y Gilmore (1999) plantean el concepto de la "economia de la experiencia”,
donde las organizaciones se deben orientar al disefio de actividades y eventos memorables que

emocionalmente involucren a los consumidores.

Ahora, desde el enfoque de la gestion de proyectos, el Project Management Institute
(PMI, 2021), se establece la importancia de la planificacion estratégica, la gestion de riesgos y el

control de calidad como elementos cruciales para el éxito.

En el sector de catering, la inocuidad alimentaria y la gestion de calidad son pilares
fundamentales que garantizan la seguridad de los alimentos para el consumo, asi como que
cumplan con los estandares normativos. Dado que la actividad de la Casa de Eventos San Gabriel
implica un nivel de riesgo alto debido a la manipulacion de alimentos, estos elementos son

criticos para evitar inconsistencias operativas.

Normatividad y Control: En Colombia, estas practicas estan alineadas con los
lineamientos del INVIMA y normas técnicas basadas en sistemas como el Analisis de Peligros y
Puntos Criticos de Control (HACCP), los cuales identifican, evaltan y controlan los riesgos

durante la manipulacion, preparacion y distribucién de alimentos.

Estandarizacién y Trazabilidad: La implementacion de estos sistemas de calidad implica
no solo estandarizar procesos, sino también asegurar la trazabilidad sobre los diferentes insumos

y la capacitacion del recurso humano en buenas practicas de manufactura. Estos antecedentes son
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clave para mejorar la competitividad en un mercado donde los clientes son cada vez mas

exigentes en términos de seguridad alimentaria y cumplimiento.

La propuesta tiene su base en los criterios y principios de la norma 1SO 9001:2015, la
cual proporciona las directrices para planificar, controlar y mejorar continuamente las
actividades organizacionales. Para una empresa de catering, esto significa transformar el
"conocimiento practico™ y la "experiencia informal" del personal en informacién documentada,

manuales y registros que garanticen la uniformidad del servicio.

El enfoque de la norma en el pensamiento basado en riesgos y el liderazgo de la direccion
resulta esencial para la Casa de Eventos San Gabriel, permitiendo que la organizacion pase de
una operacion basada en la cotidianidad a una estructura profesional que asegure la satisfaccion

del cliente y el posicionamiento estratégico en la localidad de Bosa.
Gestion de Calidad en Servicios bajo la Norma ISO 9001:2015

El proyecto se basa en los conceptos relacionados con los Sistemas de Gestion de Calidad
y la aplicacién de la norma 1SO 9001:2015, que es de las herramientas mas ampliamente
empleadas por las empresas para la optimizacion de sus procesos garantizando la calidad de los

bienes y servicios que ofrecen.

Actualmente, las empresas necesitan contar con procesos organizados y bien definidos
que les permitan responder a las necesidad y exigencias tanto del mercado como de los clientes.
En este entorno, los sistemas de gestion de calidad, ayudan a las empresas y demas
organizaciones a planificar, controlar y optimizar de manera continua sus procedimientos,

actividades, logrando asi mayor eficiencia en su funcionamiento.
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La ISO 9001:2015, desarrollada por la Organizacién Internacional de Normalizacion
(1S0), establece una serie de lineamientos que permiten a las empresas estructurar sus procesos
bajo un enfoque de calidad. Esta norma promueve el trabajo basado en procesos, el liderazgo de
la direccidn, la activa participacion del recurso humano o personal de la empresa, la gestion de
riesgos y la mejora continua dentro de la organizacion.

Dentro de los aspectos que mas se destacan de esta norma es el relativo al enfoque en la
satisfaccion del cliente, pues busca que las empresas orienten sus esfuerzos a cumplir con las
expectativas y necesidades de quienes reciben sus servicios. En el caso de la Casa de Eventos
San Gabriel, la aplicacion de los principios de la norma 1SO 9001:2015 permitira fortalecer la
organizacion de sus procesos, mejorar la prestacion del servicio de catering y garantizar una
atencién mas organizada y confiable para los clientes, contribuyendo asi al crecimiento y

competitividad de la empresa.

El sector de eventos y catering en Bogota se ha consolidado como un motor econémico
vital, compuesto por mas de 29.000 empresas activas, donde el 97% son microempresas. Un dato
relevante sobre este crecimiento es que, segun reportes de la CaAmara de Comercio de Bogota y
andlisis sectoriales, las actividades culturales, recreativas y de eventos han mostrado una
recuperacion sostenida, con crecimientos cercanos al 8 % en 2024. Por su parte, el sector de
gastronomia (incluido en comercio y servicios de comida) también presenta variaciones
positivas, consolidandose como un componente clave de la economia urbana. Este entorno
favorable subraya la importancia de que empresas con trayectoria, como la Casa de Eventos San
Gabriel, trasciendan la gestion informal hacia modelos estandarizados para capturar la creciente

demanda de espacios exclusivos y personalizados.



5. Marco Legal Colombiano

La operacion de la Casa de Eventos San Gabriel se regira por la normativa vigente en
Colombia, cumpliendo a cabalidad con el cumplimiento de requisitos legales para su

funcionamiento:

Constitucidn Politica de Colombia (1991): marco general del ejercicio de actividades

economicas.
Cddigo de Comercio: regulacion de las actividades mercantiles.
Ley 232 de 1995: requisitos para el funcionamiento de establecimientos de comercio.
Ley 9 de 1979 (Cddigo Sanitario Nacional): condiciones higiénico-sanitarias.
Decreto 1072 de 2015: Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Ley 1581 de 2012: proteccion de datos personales.
Normativa de uso del suelo y licencias municipales (POT de Bogota).

El cumplimiento de este marco legal permitira garantizar la operacion formal, segura y

sostenible del negocio.

de los principios de la norma ISO 9001:2015 permite fortalecer la organizacién de sus
procesos, mejora la prestacion del servicio de catering y garantiza y confiable para los clientes,

contribuyendo asi al crecimiento y competitividad de la empresa.

23
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6. Disefio Metodoldgico

Este documento se elabora a partir del estudio del caso aplicando la implementacion de la
Norma I1SO 9001:2015, en una empresa de catering Casa de Eventos San Gabriel. Donde se
espera analizar y determinar el proceso que se requiere para la ampliacion de la norma 'y
posterior certificacion de esta. (Arias, 2012, p.33).

El método empleado en esta investigacion es el cualitativo, a partir del cual se procedera
a recopilar informacion, observar, analizar, revisar y mejorar los procedimientos y actividades en
el desarrollo del objeto social y econémico de la empresa con fundamento en la norma de
calidad, atendiendo los protocolos necesarios en la ejecucién de cada una de sus actividades, de
modo que se pueda formular una caracterizacion para cada uno de sus procesos, previamente
identificados, y lograr asi una estandarizacion de su flujo documental que se traducira en
multiples mejoras organizativas, crecimiento y satisfaccion al cliente en la empresa Casa de

Eventos San Gabriel (Hernandez, 2014).

a. Tipo de enfoque

Este enfoque permite estudiar la realidad de la empresa a partir de la observacion directa
de las actividades, la revision de la informacion disponible y el analisis de los procesos que se
lleva a cabo en la organizacion. De esta manera, se puede identificar las fortalezas, debilidades y
necesidades que tiene la empresa en relacion con la estandarizacion de sus procesos y la gestion

de la calidad.

Se busca comprender a fondo la experiencia interna y externa que se presenta en cada
uno de los procesos de desarrollo, con el fin de garantizar la satisfaccion del cliente final y

minimizando el margen de error. En caso de ser necesario, se propone implementar mejoras de
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manera colaborativa. Todo esto se enmarca en un enfoque cualitativo que permite obtener
resultados adecuados, analizar detalladamente el funcionamiento de la organizacion y generar
propuestas de mejora que contribuyan a mejorar sus procesos y optimizar el ofrecimiento de un

servicio de calidad para sus clientes. (Hernandez, 2014)
b. Poblacion

La poblacion de este proyecto esta conformada por todo el personal de la casa de eventos
San Gabriel, incluyendo los duefios, personal administrativo y operativo, como cocineros y

MeSeros.

Estos colaboradores son clave porque participan directamente en la organizacion de
eventos y la prestacion del servicio de catering. Su experiencia y conocimiento permiten
comprender como se realizan actualmente los procesos, identificando fortalezas y detectar

oportunidades de mejora.

La informacidn recopilada de estas personas sera fundamental para disefiar la propuesta
de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015,

contribuyendo a mejorar la organizacion interna y la calidad del servicio ofrecido a los clientes.
c. Muestray técnica de muestreo.

La muestra esta constituida por todo el personal de la casa de Eventos San Gabriel,
incluyendo sus duefios, administrativos y operativos, ya que su participacion es clave para

conocer como se realizan los procesos.

Se aplica un muestreo por conveniencia, aprovechando la disponibilidad del personal

para recopilar informacidn directa sobre sus actividades, experiencia y necesidad. Esto permite
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disefiar una propuesta del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, que se ajuste a la

realidad de la empresa y mejore la organizacion interna y la calidad del servicio. (Neyman, 1934)
d. Técnica e instrumento de recoleccion de datos.

Para este proyecto se utiliza técnica que permita observar y comprender directamente
como se realizan los procesos dentro de la Casa de Eventos San Gabriel. En las principales

técnicas se encuentran:

Observacion directa: Permite identificar como el personal desarrolla su tarea en tiempo
real, evaluando la eficacia, organizacion y la atencion a los clientes al momento de la prestacion

de los servicios.

Revision documental: Consiste en analizar la informacidn y registros existentes en la
empresa, como procedimiento, formatos, manuales, para conocer el estado actual de la
documentacion y detectar las debilidades para generar planes de accion de mejoramiento que

permitan fortalecerlas. (Hernandez, 2014).

Entrevistas y reuniones informales: Se realizaran reuniones con el personal y los duefios
para comprender su experiencia, inquietudes y sugerencias, obteniendo informacién importante

sobre la ejecucion de los procesos y la necesidad del sistema de calidad.

Capacitacion: socializaciones que permitan tener relacion con el personal y tener la
informacion de los procesos que hace cada uno, asi como concomer su opinion y punto de vista

junto con las recomendaciones que puedan aportar para los diferentes procesos.

Estos instrumentos permitiran recopilar informacion completa y precisa necesaria para
disefiar una propuesta de Sistema de Gestidn de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que

mejore la organizacion interna y la calidad del servicio ofrecido a los clientes. (Kvale, 1916)



e. Cuadro de disefio metodoldgico

Tabla 1.

Disefio Metodoldgico
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Elemento Descripcion
Enfoque Cualitativo: Analiza y comprende los procesos de la empresa.
Tipo de Aplicada: Busca soluciones para organizar mejor los procesos

Investigacion

Poblacion Todo el personal: Duefios, administrativos y operativos.

Muestra La totalidad del personal por su participacion directa en los procesos.

Técnicas de No probabilistica por conveniencia, aprovechando la disponibilidad

Muestreo del personal.

Técnicas de Observacion directa, revision documental y entrevistas informales.

Recoleccion

Instrumentos Guias de observacion, formato de documentos y cuestionarios
abiertos.

Etapas Diagnostico, Identificar el procesos, elaboracion de manuales,

capacitacion y puesta en marcha del sistema de calidad.

Nota. Fuente: Elaboracion propia, (2026)



Tabla 2.

Cronograma de trabajo
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Fase Actividades Duracién
Diagnostico Observar procesos, revisar los 3 semanas
documentos y detectar
oportunidades de mejora.
Caracterizacion Identificar y describir los 4 semanas
procesos claves de la
empresa.
Documentacion Crear manuales, 2 semanas
procedimientos e instructivos.
Capacitacion Formar al personal en la 1 semana
norma ISO 9001:2015 y
roles.
Implementar y seguimiento Poner en marcha el sistema, 2 semanas

hacer ajustes iniciales y
seguimiento.

Nota. Fuente: Elaboracion propia, (2026)
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7. Desarrollo del estudio

Este proyecto se enfoco en el analisis y disefio cuyo objeto es la adopcién de una

propuesta de certificacion del Sistema General de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015,

para que la casa de Eventos San Gabriel tenga a futuro una mejora en su organizacion interna y

asi poder estandarizar todo el proceso y buscar ser la mejor opcion en servicios de catering para

los clientes que buscan este tipo de servicios.

a. Diagnoéstico final

Se realiz6 un analisis detallado a la organizacion a través de la observacion directa: y se

obtuvieron los siguientes resultados clasificados dentro de una matriz DOFA:

Tabla 3.

Andalisis DOFA

DEBILIDADES

Falta de diferenciacion frente a competidores.
Marketing limitado (baja presencia digital).
Procesos operativos no estandarizados.
Capacidad limitada para adaptarse a
necesidades especiales.

Alta rotacion de personal.

No contar infraestructura propia

OPORTUNIDADES

Crecimiento  postpandemia en
sociales y corporativos.

Expansion digital y marketing online.
Tendencias en eventos tematicos vy
sostenibles.

Convenios estratégicos con empresas locales.

eventos

FORTALEZAS

Infraestructura adecuada y versatil.

Personal con experiencia en eventos.
Atencion personalizada.

Red de proveedores locales confiables.
Reconocimiento en el sector.

Ubicacion de la sede en un sector comercial.

AMENAZAS

Alta competencia local.

Incertidumbre econdmica y presupuestos de
clientes.

Regulaciones municipales / permisos de
operacion.

Dependencia de proveedores externos.

Nota. Fuente: elaboracion propia con informacion de Humphrey (1960).
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b. Procesos
Se identificaron y clasificaron los procesos de la empresa en tres partes.
Proceso estratégico: La empresa debe planear, gestionar y tomar decisiones.

Proceso misional: La casa de Eventos San Gabriel debe enfocarse en la organizacion y
preparacion de cada evento, la prestacion del servicio de catering y una atencién de alta calidad

al cliente.

Proceso de apoyo: La casa de eventos San Gabriel debe gestionar compras, manejo de

proveedores, clientes y control de inventarios.

Estos procesos se determinaron por medio de una identificacion exhaustiva donde se
incluyo lo siguiente; Objetivo, alcance, responsable, entradas y salidas y actividades principales
esto ayuda a ver claramente el funcionamiento de la empresa bajo el proceso de la norma 1SO

9001:2015.



C.
Figura 2.

Mapa de Procesos.

Mapa de procesos
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MAPA DE PROCESOS
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Fuente: elaboracion propia con informacion de Bunker (1929)
d. Disefio de la documentacion del sistema de calidad

Para la empresa se disefio en cuatro pasos la norma 1SO 9001:2015

Manual de calidad: Documento que describe el alcance del sistema, los objetivos

organizacionales y la politica de calidad

Procedimiento: Se proponen los procedimientos de manipulacion de alimentos, atencién

al cliente, organizacion de eventos compra y seleccion de proveedores.

Instructivos: Para la preparacion de alimentos, montaje de eventos y servicio al cliente.
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Registros para las evidencias: Control de pedidos, lista de cheque, registro de eventos,
control de calidad, cada documento ayuda a que la empresa se organice un poco mas y con una

buena trazabilidad para el futuro.
e. Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Se realiza la siguiente delineacion para poder iniciar la implementacién del sistema de la

siguiente manera.

. Capacitacion del sistema con el personal.

. Capacitacion en principios calidad y norma 1SO 9001: 2015.

. Se inicia el proceso de aplicacion del proceso y norma.

. Implementacion de formato y registro en las actividades diarias.

En este periodo, se busca involucrar activamente al personal, promoviendo el

sentido de pertenencia, el compromiso con la calidad del servicio.

f. Seguimiento y mejora continua

Se determiné que para la empresa los controles y la evaluacién para certificar el sistema
serio como los horarios para que los tiempos de servicio sean la satisfaccion del cliente, para que
los cumplimientos de los pedidos sean a tiempo, la auditorias interna y las revisiones por la
direccion se deben hacer la acciones correctivas y preventivas. Cada proceso que se realizo es
para mejorar y permitir identificar todas las fallas, implementando soluciones y fortalecer los

procesos de manera constante.
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8. Resultados
8.1 Resultados esperados

Con este analisis hecho a la empresa con el Sistema de Gestion de Calidad ya en marcha

se espera que:

. Tener mas organizados los procesos internos.

. Alinear mejor la prestacion del servicio.

. El control de la manipulacion de alimentos debe ser mayor.

. El aumento en mejorar la satisfaccion del cliente.

. Mas competitividad en el mercado sea en el sector o la ciudad completa.
. Preparacion para una futura certificacion en 1ISO 9001:2015

8.2 Analisis del resultado

A partir del diagnostico realizado en la casa de eventos San Gabriel y del disefio de la
propuesta del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma I1SO 9001:2015, se logra
identificar bastantes aspectos en el funcionamiento, asi como oportunidades de mejora

significativas.

En el primer lugar, se evidencio que la empresa cuenta con unas bases concretas que se
han mantenido durante mas de 20 afios de experiencia en el sector, lo cual se ha traducido en la
calidad del servicio y la satisfaccion general de los clientes, sin embargo, también se confirmé
que la ausencia de documentacién formal limita los procesos, lo que produce falta de

coordinacion en la ejecucion de su objeto social y demas actividades que la soportan.

Con la caracterizacion de los procesos importantes, misionales y de apoyo, se logré una

mejor asimilacién del funcionamiento interno de la empresa. Esto dejo identificar con claridad
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los compromisos, entradas, salidas y actividades principales, facilitando la organizacion del

trabajo y la toma de decisiones.

Asimismo, el disefio de la documentacion como el manual de calidad, procedimiento,
instructivo y registro entre otros que representa un avance importante hacia la apertura del
sistema, estos documentos permiten mejorar el control de las actividades y garantizar la

trazabilidad en los procesos de catering y fortalece la manipulacién de alimentos.

Durante el proceso de implementacion inicial, se observo una buena actitud del personal
frente a los procesos de preparacion y aceptacion de nuevos lineamientos. Esto es un elemento
positivo, ya que el compromiso del equipo es fundamental para el éxito del Sistema de Gestion

de Calidad.

En cuanto al seguimiento y control, se crearon materiales como auditoria interna, control
de tiempo de servicio y evaluacion de satisfaccion del cliente, las cuales permiten medir el

desempefio de los procesos y originar la mejora continua.

En general, los resultados obtenidos demuestran que la implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad contribuye significativamente a la organizacion interna de la empresa, al

fortalecimiento de sus procesos y el mejoramiento del servicio ofrecido.



Tabla 4.

Diagndstico de evaluacion segun la norma de calidad 1SO 9001: 2015

Calpélct)ulo Requisito Cum?(;lrzr;lento Observaciones

Contexto de la 1 Se identifican aspectos del entorno, pero

4 organizacion no estan documentados

4 Alcance del SGC 0 No existe definicion formal del alcance
Liderazgo 1 Hay compr_omiso de los duefios, pero no

5 esta formalizado

5 Politica de calidad 0 No se evidencia politica de calidad

6 Planificacién 1 Se planifica de manera empirica

6 Gestion de riesgos 0 No se identifican riesgos formalmente

7 Recursos 2 Cuenta con recursos basicos para operar
Competencia 1 El persqnal tiene experiencia, pero no

7 hay registros
Informacion 0 No existen documentos ni

7 documentada procedimientos

8 Operacion 1 Procesos definidos de manera informal
Control de 1 Se seleccionan proveedores sin

8 proveedores evaluacion formal
Produccion/servicio 1 Se presta el sgrvicio, pero sin

8 estandarizacion

9 (Et\e/saelfna;(;(r)ig del 0 No se realizan auditorias

9 Auditorias internas 0 No se realizan auditorias

10 Mejora 1 Se hacen mejoras informales.
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Nota. Fuente: elaboracion propia informacion tomada de la norma 1SO 9001:2015 (2026)

Cumplimientog X100 =33%

Nivel de cumplimiento 33% bajo

Anaélisis de resultado: La empresa presenta un bajo nivel de cumplimiento de acuerdo con

los parametros exigidos por la norma ISO 9001:2015. Se evidencian fortalezas (personal,

disponibilidad de recursos) sin embargo hay debilidades como procesos no documentados,

evaluacion de desempefio no evaluado entre otros.
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Propuesta de mejora o recomendacion

Basandonos en resultados obtenidos, se plantea la siguiente recomendacién para
fortalecer la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la casa de eventos San

Gabriel:

Formalizar y mantener actualizada la documentacion: Ya que la importancia del proceso

en general debe ser revisada periédicamente para garantizar su vigencia y aplicacion.

Fortalecer la capacitacion del personal: Se recomienda realizar capacitaciones continuas
en temas relacionados con calidad, servicio al cliente y manipulacion de alimentos, asegurandose

que todo el personal conozca y aplique correctamente los procedimientos establecidos.

Implementar auditorias internas periodicas: Permitir evaluar de forma continua el
cumplimiento de los procesos, identificar desviaciones a tiempo y detectar oportunidades de
mejora. Ademas, contribuiran a fortalecer el control, promover las mejoras al proceso y asegura

que las operaciones se mantengan alineadas con los objetivos de la empresa.

Mejora la gestion de proveedores: EvalUa y selecciona proveedores confiables garantizara

la calidad de los insumos utilizados en la preparacion de alimentos.

Fortalece el control en la manipulacién de alimentos: Dar capacitacion o cursos al
personal sobre la manipulacion de los alimentos también hace la implementacion etiquetas mas
estrictas de higiene y seguimiento alimentario reducira riesgos y aumenta la confianza de los

clientes.

Prepararse para la certificacion: A futuro se recomienda avanzar hacia una auditoria

externa que permita lograr la certificacion en la norma ISO 9001:2015.
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9. Conclusiones

El desarrollo de este proyecto permite evidenciar la importancia de implementar un
Sistema de Gestién de Calidad en la Casa de Eventos San Gabriel, especificamente en un sector

tan competitivo como el de eventos y catering.

Se concluye que, aungue la empresa posee una experiencia amplia y reconocimiento en el
mercado, la falta de procesos documentados representa una debilidad que puede afectar la
estandarizacion y el control de sus actividades, pero esta situacion representa una gran

oportunidad de mejora.

La aplicacion de la norma ISO 901:2015, permitio disefiar una propuesta estructurada que
facilita la organizacion de los procesos, mejora la calidad del servicio y fortalece la satisfaccion
del cliente. Pero también se logro identificar y caracterizar los procesos claves de la empresa, asi

como disefar la documentacion necesaria para su control y seguridad.

Finalmente, se concluye que la implementacion de este sistema no solo contribuira al
mejoramiento interno de la empresa, sino que también aumentara su competitividad en el
mercado, brindandole la posibilidad de proyectarse hacia una futura certificacion de calidad y

posicionarse solidamente como una empresa competitiva y confiable en el sector de eventos.

El diagndstico permitio identificar las brechas frente a los requisitos de la norma ISO
9001:2015, evidenciando la necesidad de disefiar e implementar un SGC que permita, estructurar

procesos, documentar actividades para mejorar la calidad del servicio ofrecido por la empresa.
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Anexos

Anexo 1. Plan de Calidad

PLAN DE CALIDAD

LOGO EMPRESA CASA DE EVENTOS SAN GABRIEL
Nombre del documento Plan de Calidad

Cddigo PC-01

Version 1.0

Fecha

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por Gerencia

Objetivo Garantizar la calidad en los servicios de
catering.

Alcance Desde atencion al cliente hasta
evaluacion.

Norma 1SO 9001:2015

Responsable Administrador

Procesos Atencidn, catering, eventos

Entradas Requerimientos del cliente

Actividades Planificacidn, ejecucidn, control

Salidas Servicio y cliente satisfecho

Indicadores Satisfaccion > 90%

Mejora Acciones correctivas




Anexo 2. Manual de Calidad

MANUAL DE CALIDAD

Caodigo

| MC-01
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Versién 1.0

Fecha

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por Gerencia

1. Introduccion

Este manual establece los lineamientos del Sistema de Gestién de Calidad
basado en 1SO 9001:2015.

2. Alcance

Aplica a todos los procesos de catering y eventos.

3. Referencias

ISO 9001:2015, Resolucion 2674 de 2013, Decreto 1072 de 2015.

4. Contexto

La empresa busca mejorar sus procesos Yy satisfacer al cliente.

5. Liderazgo

La direccion se compromete con la calidad y mejora continua.

6. Politica de Calidad

Garantizar servicios de calidad y satisfaccion del cliente.

7. Objetivos

Mejorar procesos, reducir errores, aumentar satisfaccion.

8. Procesos

Estratégicos, misionales y de apoyo.

9. Recursos

Personal, equipos e infraestructura.

10. Evaluacion

Indicadores, encuestas y auditorias.

11. Mejora Continua

Acciones correctivas y seguimiento.

Anexo 3. Manual Preparacion de Alimentos

MANUAL DE PREPARACION DE ALIMENTO

Caodigo MP-01

42



Versién

1.0

Fecha

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por

Gerencia

Pégina

lde X

1. Objetivo

Garantizar la preparacion segura de alimentos cumpliendo normas sanitarias.

2. Alcance

Aplica a todas las actividades de manipulacion de alimentos.

3. Normatividad
Resolucion 2674 de 2013 y BPM.

4. Higiene Personal

Uso de uniforme, lavado de manos, uso de gorro y guantes.

5. Recepcion

Verificacion de calidad y fechas de vencimiento.

6. Almacenamiento

Separacion de alimentos y control de temperatura.

7. Preparacion

Lavado, desinfeccion y evitar contaminacién cruzada.

8. Coccidn

Control de temperaturas adecuadas.

9. Servicio
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Uso de utensilios limpios y control de tiempos.

10. Limpieza

Desinfeccion de areas y equipos.

11. Registros

Control de temperaturas Y listas de chequeo.
12. Mejora

Acciones correctivas y capacitacion.
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