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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion fue el de proponer, mediante un estudio de caso, un sistema
de gestion de la calidad con fundamento en la norma ISO 9001 version 2008, para la produccion de
leche cruda en el sistema de produccion de lecheria especializada existente en la Granja “Tesorito” de
la Universidad de Caldas. El proposito de esta investigacion fue el de contribuir al mejoramiento de la
gestion administrativa y del proceso productivo de esta granja en particular; y en segundo lugar
proponer un referente tedrico dirigido a las personas interesadas en este area del conocimiento. El
alcance del sistema de gestion de calidad propuesto comprendié el proceso productivo de ordefio y
almacenamiento en frié de leche. Como unidad de analisis para el estudio de caso se utilizo la Granja
Tesorito, propiedad de la Universidad de Caldas, granja que se encuentra ubicada en la region de
Juanchito en el Municipio de Manizales, a una altura de 2250 m.s.n.m., con una temperatura
promedio de 16°C, humedad relativa del 80 % y una precipitaciéon de 2100 milimetros anuales. La
granja cuenta con una explotacion lechera de caracter comercial, bajo el sistema de produccion
“lecheria especializada”, con bovinos de raza Holstein con un sistema de alimentacién en pastoreo
con pasto kikuyo mas suplementacion con alimento concentrado comercial. El disefio de la propuesta
para el sistema de gestion de calidad estuvo en concordancia con el decreto 616 del 28 de febrero del
ano 2006 del Ministerio de la Proteccion Social de la Republica de Colombia, el cual reglamenta los
requisitos que debe cumplir la leche para el consumo humano que se obtenga, procese, envase,
transporte, comercializa, expenda, importe o exporte en el pais. El sistema de gestion de la calidad
propuesto con la presente investigacion para la granja “tesorito” se materializé en un manual de
calidad, y en los documentos y formatos relevantes presentados en forma de anexos para la
comprension del sistema, como son los procedimientos reglamentarios, la descripcion de los procesos
y el plan de calidad. Se concluyé que es plenamente factible adaptar la norma internacional de
aseguramiento de la calidad 1ISO 9000:2008 en el disefio de sistemas de gestion de la calidad para
explotaciones lecheras con las caracteristicas, condiciones y parametros del sistema de produccion
de lecheria especializada propios de la zona fria del Municipio de Manizales. Se ratificd el
planteamiento propuesto en la filosofia de la norma, especificado en el numeral 1.2, y que expresa
literalmente: “Todos los requisitos de esta norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado”. En
ningln momento se pretendié buscar una certificacion bajo las norma ISO 9001:2008. Como
complemento a lo anterior se realizd una diagnostico situacional de la cadena lactea en Colombia y
del Departamento de Caldas.

Palabras Clave: Gestion de la Calidad, ISO 9000:2008, Calidad de leches, Cadena Lactea,
normalizacién, Manual de Calidad, Departamento de Caldas, Universidad de Caldas.



ABSTRACT.

PROPOSAL FOR A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED ON ISO 9001:2008 STANDARD FOR A
SPECIALIZED DAIRY SYSTEM IN TESORITO FARM FROM UNIVERSIDAD DE CALDAS: A CASE
STUDY

The overall objective of this research was to propose, through a case study, a quality management system
based on standard 1ISO 9001 version 2008 for the production of raw milk in a specialized dairy production
system existing in Tesorito Farm from Universidad de Caldas. The purpose of this research was to
contribute to the improvement of the administrative management and production process of this particular
farm. The second purpose was to propose a theoretical framework aimed at people interested in this area
of knowledge. The scope of the proposed quality management system included the milking process and
cold storage of milk. To develop the proposal an exhaustive bibliographic review was made on topics
required to understand quality management systems. It included the meaning of technical standards and
quality standards, the standardization process, different definitions of quality, quality approaches, the quality
authors, process management, the concept of milk quality, and a detailed description of ISO 9001:2008
standard, among others. The unit of analysis used for the case study was Tesorito Farm, owned by
Universidad de Caldas. It is located in Juanchito area in the city of Manizales, at 2250 m.a.s.l, average
temperature of 16 ° C, relative humidity of 80% and annual precipitation of 2100 mm. The farm has a
commercial dairy farm under a specialized dairy production system, with Holstein cattle in a grazing feeding
system with kikuyu grass and commercial concentrate feed supplementation. Its importance lies in being a
representative dairy production system around Manizales, and also a model farm in Caldas department, in
terms of technological and administrative processes. The design of the proposal for the quality
management system was in accordance with Decree 616 of February 28", 2006 of the Ministry of Social
Protection of the Republic of Colombia. It regulates the requirements to be met by milk for human
consumption that is obtained, processed, packaged, transported, marketed, sold, imported or exported in
the country. The quality management system proposed by this research for Tesorito Farm was materialized
in a quality manual and relevant documents and forms, such as regulatory procedures, description of
processes and quality plan, submitted as annexes to the understanding of the system. The main objective
of the quality manual is to inform all of its users, the most important guidelines for configuring the quality
management system, and provide an overview of the quality management system including scope,
exclusions, and the description of processes and their interactions. It also describes how Tesorito Farm
fulfills each of the paragraphs of ISO 9001:2008. It was concluded that it is fully possible to adapt the
international standard of quality assurance ISO 9000:2008 in the design of quality management systems for
dairy farms with features, conditions and parameters of the specialized dairy production system from the
cold area of Manizales. It endorsed the approach proposed in the standard philosophy specified in
paragraph 1.2 and expresses literally: "All requirements of this International Standard are generic and
intended to be applicable to all organizations regardless of type, size and product supplied". At no time it
was intended to seek certification under the ISO 9001:2008 standard. As a complement to the study, it was
made a diagnosis of dairy chain situation in Colombia and Caldas department. The results for Caldas,
showed a steady increase in raw milk supply, the loss in real income of farmers, the reduction in
consumption and the retail price in real terms and reduced sales at processing plants level from January
2007 to August 2010, time horizon selected for analysis.

Keywords: Quality Management, ISO 9000:2008, Quality of milk, dairy chain, standardization, quality
manual, Caldas Department, Universidad de Caldas.
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1. INTRODUCCION.

El propdsito de esta investigacion es realizar una propuesta para adaptar un sistema de gestion
de la calidad con fundamento en la norma ISO 9001 version 2008 para la produccion de leche
cruda en explotaciones ganaderas con un sistema intensivo de produccién de lecheria
especializada. Se pretende que este ejercicio sirva de paradigma a seguir por los ganaderos
dedicados a esta actividad econdémica, y que estén interesados en mejorar los sistemas de
gestion de sus explotaciones y en implementar un sistema de gestion de la calidad, desde el
punto de vista gerencial, para demostrar y garantizar el cumplimiento de los requisitos de calidad,
de inocuidad y de sanidad exigidos por la legislacién colombiana y por las procesadoras
industriales de esta materia prima. De acuerdo a lo anterior, el hilo conductor de esta
investigacion, su columna vertebral, es la norma internacional de gestion de la calidad ISO 9001-
2008, y todas las actividades realizadas en esta investigacion giran alrededor de esta norma.

El objetivo de un sistema de gestion de la calidad en fincas lecheras , es en primera instancia,
operar y liderar exitosamente la gestibn de procesos desde el punto de vista técnico vy
empresarial; y en segundo lugar, asegurar que la leche cruda llegue a la planta con las
caracteristicas de calidad requeridas en los procesos industriales y con las caracteristicas fisico
quimicas exigidas para dar cumplimiento a los requisitos de calidad e inocuidad establecidos en
la legislacion para la leche procesada y derivados lacteos.

La calidad de la leche y sus derivados, es un factor importante en la determinacion de la
competitividad del sector lechero nacional. El manejo de los productos lacteos es solidario, en el
sentido de que todos los eslabones de la cadena deben participar, y son responsables en la
conservacion o desmejoramiento de su calidad. Por tanto a nivel de finca, es primordial la
implementacion de practicas tendientes a mejorar tanto la eficiencia del proceso de produccién
como la calidad de la leche que se ofrece al mercado."

Teniendo presente que el enfoque de la calidad obliga a privilegiar las necesidades del
consumidor, es fundamental cambiar la percepcion tradicional de "vender lo que se produce"
hacia una nueva concepcion de "producir o que se vende". En otras palabras, el ganadero debe
entender que el objetivo de su sistema de produccion no es, como lo indica el enfoque
tradicional, utilizar una serie de recursos para obtener determinadas cantidades de leche para la
venta, sino programar su produccion de acuerdo con las necesidades del consumidor en cuanto
calidad, cantidad y precio.?

El propdsito de esta investigacion es establecer un referente tedrico, que sirva de ilustracion para
los integrantes del eslabon primario de la cadena lactea en Colombia interesados en implementar
sistemas de gestion de la calidad desde el punto de vista gerencial en la produccion de leche
cruda bajo sistemas de produccion de lecheria especializada.

1 Téllez U., Gonzalo; Cubillos G., Alexander. “Fundamentos de mejoramiento continuo”. En: Capacitacion en Gestion para Empresarios Ganaderos: Mejoramiento
continuo y proyectos empresariales ganaderos, Moédulo 3. Federacion Colombiana de Ganaderos- FEDEGAN. Bogota, Enero de 2002. p.23
2 Ibid., p.24



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DEINVESTIGACION
2.1 DEFINICION DEL OBJETO DE INVESTIGACION

Como objeto de estudio de la presente investigacion se definié “El sistema de gestion de la
calidad de la norma ISO 9001:2008 aplicado a la produccién de leche cruda en los sistema
intensivos de lecheria especializada”.

2.2. DESCRIPCION y ANALISIS DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

En el acuerdo de competitividad de la cadena lactea colombiana se realiza un analisis de las
restricciones competitivas de la cadena en cada uno de sus eslabones. Este analisis se
fundamenta en aspectos de orden macroeconémico, de infraestructura, de produccion de leche,
de su transporte hasta la planta, de su procesamiento, de la distribucién desde la planta hasta el
consumidor, y finalmente, en aspectos relacionados con la problematica sanitaria.’

Téllez y Cubillos®, elaboraron un resumen de las principales restricciones competitivas de la
cadena Lactea en Colombia referenciadas en el acuerdo de competitividad de la cadena lactea
colombiana; de acuerdo con lo anterior las restricciones que estos autores reportan para el
eslabdén de la produccion de leche son: los altos costos de produccion con amplias variaciones
entre regiones y sistemas de produccion; la baja productividad de la mano de obra, la baja escala
de produccién, la estacionalidad en la produccién a lo largo del afio, la baja aplicacién de las
herramientas de gestion empresarial y la deficiente asesoria técnica.

Entre muchos de los factores identificados que inciden en el bajo desarrollo empresarial de las
explotaciones ganaderas dedicadas a la produccion de leche cruda se destacan la debilidad
organizativa como empresas, la ausencia de espiritu empresarial de sus propietarios, el
comportamiento individualista y la dificultad para la asociatividad de los productores que no
coadyuvan a una mejor eficiencia del sector; la inadecuada organizacion del proceso productivo,
la escasa formacion gerencial y la carencia de criterios administrativos por parte de quienes
manejan las empresas ganaderas.

A todo lo anterior se suma el desigual desarrollo de las unidades productivas, ya que este sector
esta conformado por fincas manejadas con criterio empresarial, pero también esta conformado
en una gran proporcion por fincas con baja productividad, que utilizan técnicas rudimentarias y
son manejadas con criterio tradicionalista fundamentado en la experiencia de los productores, lo
cual afecta la produccién, la productividad y la rentabilidad. Al respecto debe mencionarse que en
Colombia existen dos grandes sistemas de produccién de leche: sistemas de lecheria
especializada y sistemas de lecheria doble propésito®. Sin embargo, dentro de cada sistema de
produccion existen distintos niveles de intensificacion y de manera general, se pueden clasificar
como modelos extensivos y modelos intensivos de produccion lechera. En los modelos de
produccion extensivos predomina el doble propdsito, aunque también existen lecherias
especializadas®.

3 Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura- IICA. Acuerdo de Competitividad de la Cadena Lactea Colombiana. Coleccién de documentos IICA,
serie de competitividad numero12. Santa fe de Bogot3, julio de 1999. p. 30 - 46.

4 Téllez |., Gonzalo; Cubillos G., Alexander. “Competitividad de las cadenas Ganaderas”. En: Capacitacion en Gestion para Empresarios Ganaderos: Fundamentos
de Administracion y Gerencia, Médulo 2. Federacion Colombiana de Ganaderos- FEDEGAN. Bogota, Enero de 2002. p.67.

5
Holmann, Federico. “Reflexiones sobre la competitividad de distintos modelos de produccién de leche en América Latina tropical”. Trabajo presentado
en el VI Congreso Panamericano de la Leche, Federacion Panamericana de la Leche FEPALE, los dias 23 al 25 de abril de 1997, Buenos aires,
Argentina. Disponible en: http://webapp.ciat.cgiar.org/tropileche/conferencias.pdf/argentina.pdf

® Ibid., p.6



Independiente si los modelos extensivos son de lecheria especializada o de doble propésito,
estos sistemas de produccion animal se caracterizan por tener una alimentacion a base de
pasturas naturales cuyo rendimiento depende Uunicamente de la productividad de la tierra; esto en
combinacion con otros factores hace que los niveles de productividad sean muy bajos. Debido a
las caracteristicas de los modelos extensivos, estos tienden a estar ubicados en las zonas
tropicales bajas (por debajo de los 1,000 m.s.n.m.) tanto en el tropico seco como en el trépico
hamedo, lejos de zonas urbanas y con poca infraestructura publica (ej., carreteras, electrificacion,
escuelas, centros de salud, etc.). La mayor parte de la produccion de leche en estos sistemas
extensivos es transformada en quesos en la misma finca por métodos artesanales, pues la falta
de vias de comunicacion e infraestructura (ej., electricidad) limita la comercializacion de leche
liguida de calidad aceptable. En los hatos pertenecientes a los modelos extensivos
especializados es comun encontrar genotipos de leche (Razas Europeas) en los diferentes
cruces genéeticos; por el contrario, en los hatos pertenecientes a los modelos extensivos de doble
propédsito se encuentran en su mayoria genotipos de tipo cebuino, con muy poca incorporacion
de genes especificos para la produccion de leche. Esta es la principal razéon de porque la
productividad por vaca o por hectarea es generalmente mayor en sistemas extensivos
especializados en leche. Las practicas de manejo se limitan a control de malezas o a la quema
estacional para renovacion de pasturas, no se usan fertilizantes y las fincas estan divididas en
potreros grandes donde se hace el pastoreo continuo o alterno, de acuerdo con el ciclo de lluvias
y sequias. El principal costo de produccion es la mano de obra’.

Los modelos extensivos emplean recursos de bajo costo de oportunidad, particularmente tierra y
mano de obra. Dentro de su estructura de capital, una proporcion que oscila entre un 80% a un
90% esta constituida por tierra y ganado. En cuanto a la rentabilidad de los sistemas extensivos,
la actividad de lecheria especializada es mas rentable que la de doble propdsito. Sin embargo, el
capital invertido en los modelos extensivos de lecheria especializada es mayor. Con los sistemas
extensivos se obtienen costos de produccién de leche y carne mas bajos que en los sistemas
intensivos. Sin embargo, la rentabilidad sobre el capital invertido es menor en los sistemas
extensivos. Dado que es un sistema empleado principalmente por pequefios y medianos
productores, una de las principales restricciones es la escasez de capital financiero y la falta de
oportunidades para obtener crédito®.

En los modelos intensivos de produccion lechera, el pastoreo se hace de manera eficiente sobre
pastos cultivados; es comun el uso del riego, la fertilizacion quimica u organica intensiva y el
estricto control de malezas, tanto en los pastos de corte como en los potreros. El pastoreo se
realiza en forma rotacional sobre pequefias areas para uso de uno o dos dias con utilizacion de
cercas eléctricas. Este pastoreo es suplementado con recursos disponibles en la regién como
heno, residuos de cosechas y sub-productos de la agroindustria como melaza y alimentos
balanceados. La introduccién de estos suplementos alimenticios es probablemente Ila
caracteristica fundamental de este sistema. El genotipo utilizado es generalmente cruces con alta
proporcion de germoplasma lechero o razas lecheras puras, dependiendo del medio ambiente.
Asimismo, para estos modelos existe una alta disponibilidad de instalaciones, equipo, y
maquinaria. Es comun el ordefio dos veces al dia y el uso de la inseminacion artificial. Estos
modelos intensivos disponen de buena infraestructura vial y de servicios; y estan localizados
cerca a centros urbanos o de mercado importantes®.

En Colombia los modelos intensivos para el sistema de produccion lechera doble propdsito son
poco frecuentes, ya que los sistemas de produccion de lecheria especializada en modelos
intensivos son mas rentables frente a los niveles de inversion requeridos con la intensificacion.

; Holmann, F. op. cit p.4
9 Ibid., p.4
Ibid., p.5



Es obvio que este tipo de sistemas de produccion requiere de la disponibilidad de altos niveles de
capital y facilidades de acceso al crédito, por lo que es un modelo de exclusiva utilizacion para
grandes productores y/o empresarios del sector agropecuario.

En ambos sistemas de produccion lechera, ya sean extensivos o intensivos, existen factores
endogenos que limitan la sostenibilidad, la rentabilidad y la competitividad. Ejemplo de estos
factores limitantes son el retraso en la modernizacion, la despreocupacion y poca inversién por la
capacitacion de la mano de obra, la falta de unidad en torno a los entes gremiales lo que impide
tener una posicion fuerte a la hora de las negociaciones de interés colectivo, la ausencia de
vinculos con los procesos agroindustriales y de generacion de valor agregado, el rezago
tecnoldgico debido a la poca disposicién al cambio y a la limitada o nula adopcion de tecnologias
apropiadas por parte de los productores; y finalmente la ausencia de procesos gerenciales al
interior de las explotaciones agropecuarias' .

Con respecto a este ultimo factor limitante hay que agregar que existen muchos ganaderos que
no llevan contabilidad, ni registros técnicos, ni aplican herramientas de gestién administrativa
para hacer mas eficientemente sus empresas; esto trae como consecuencias, aun en la
eventualidad de que las fincas sean rentables, que sus propietarios desconozcan sus costos de
produccion y el sistema de fijacion de precios y liquidacion de la produccion vendida; ademas la
utilidad y los margenes de rentabilidad del negocio con respecto a la magnitud de la inversion y
los activos de capital que poseen son aproximaciones en alto grado inexactas, en la
eventualidad que sean estimadas; la falta de aplicacion de las herramientas de gestion
administrativa también conlleva a no calcular indicadores econémicos y productivos, con lo que
no se genera la informacion del comportamiento de los sistemas de produccion necesaria para
la toma de decisiones técnicas y economicas ; y a la utilizacion precaria de los software
especializados para el registro de datos y generacion de informacion . Para el caso de empresas
diversificadas, las falencias en la aplicacion de herramientas de gestién también impiden
determinar cuales rubros de explotacion generan mayor rendimiento, cuales son insuficientes y
cuales generan pérdidas, etc. De manera general la ausencia de procesos gerenciales y las
deficiencias en la aplicaciéon de las herramientas de gestion administrativa por parte de los
productores de leche cruda, conllevan a un desconocimiento de los factores fundamentales y
determinantes que condicionan el comportamiento y el resultado técnico-econémico de dicha
actividad econdmica y de la explotacion ganadera en general.

Ademas es frecuente encontrar explotaciones lecheras que son manejadas intuitivamente, bajo la
experiencia adquirida por los productores a través de los afios, ya que en su mayoria son
empresas de caracter familiar que se transmiten de una generacion a otra y no utilizan criterios
técnicos y econdmicos para la toma de decisiones, tampoco buscan el asesoramiento y
asistencia técnica por parte de profesionales expertos del sector agropecuario con formacién en
sanidad y produccion animal. Los anteriores aspectos en su conjunto, han permitido a este tipo
de productores perdurar en sus negocios, gracias a sus bajos niveles de inversiéon y a la
utilizacion de tecnologias de produccion obsoletas, en donde los criterios de eficiencia y
rentabilidad son secundarios a las utilidades provenientes por los procesos de acumulacién y
renta de la tierra, en contra de una utilizacion eficiente de los recursos disponibles y del
desarrollo productivo y empresarial del sector ganadero en general y del sector lacteo en lo
particular. Todo lo anterior trae como consecuencia el desperdicio de recursos, la ineficiencia
productiva y econdmica de las explotaciones agropecuarias, la deficiente condicion sanitaria de
los hatos y su bajo desempefio reproductivo, aspectos que finalmente se reflejan en deficiencias
en la inocuidad y en la calidad de la leche cruda como materia prima para la agroindustria

10 Salazar C., Celso A.; Moreno C., Delsa. "Gestiéon empresarial como herramienta de la competitividad de Ganadera". Manual de
capacitacion. Convenio servicio nacional de aprendizaje SENA, Sociedad de Agricultores de Colombia SAC, Fedefondos, y el
Fondo Financiero de Proyectos de Desarrollo FONADE. Marzo de 2003 p 8.



procesadora, etc.; aspectos que a su vez impiden la maximizacién de la utilidad y la optimizacién
de los recursos disponibles.

Cabe anotar que los sistemas de producciéon son el resultado directo de las decisiones de los
productores, en funcion de la disponibilidad de recursos, de la disponibilidad de bienes de capital,
de las condiciones agroecolégicas bajo las cuales se encuentran la explotacion agropecuaria, de
la asistencia técnica, del grado de educacion y nivel cultural del productor, y de multiples factores
que determinan la configuracién de un sistema de produccién especifico en un momento
determinado. De acuerdo con lo anterior y en funcion de los sistemas de produccion de leche
descritos previamente, se pueden encontrar dos tipologias de productores claramente definidas.
En primer lugar existe un sector empresarial moderno y eficiente que utiliza tecnologias
apropiadas y de punta en el proceso de produccion, con gran inversion en bienes de capital
que les permite la produccion a gran escala, altamente preocupados por la sostenibilidad de sus
explotaciones, que invierte en formacion de capital humano y contrata los servicios profesionales
y asesoria de expertos en produccion ganadera; ademas y de manera relevante, se destaca por
la utilizacién de procesos gerenciales y herramientas de gestiéon administrativa para el manejo de
sus empresas, lo que se refleja en unos adecuados niveles de rentabilidad y de competitividad ;
este sector claramente tiene una vocacion hacia la produccion de una materia prima de excelente
calidad para la produccion de derivados lacteos destinados hacia los mercados internacionales.
En segunda instancia existe un sector tradicional atrasado tecnolégicamente, con produccion a
pequefia escala no sostenible y de baja productividad, con poca disponibilidad de bienes de
capital, muchos sin acceso a la asistencia técnica y actividades de capacitacion; es un sector
caracterizado por no utilizar herramientas de gestion ni procesos gerenciales para el manejo de
sus explotaciones y en su mayoria, presentan limitaciones de rentabilidad y competitividad. En
cuanto a la calidad e inocuidad del producto final se presentan grandes falencias, lo que se
traduce en dificultades para su comercializacion y para la obtencion de un precio final que
permita cubrir sus costos de producciéon. Lo anterior es uno de los factores causantes del
comercio de leche cruda en los centros urbanos a través de canales informales que ofrecen a los
consumidores finales un producto sin el debido procesamiento industrial y en cuestionables
condiciones de inocuidad y calidad. Este sector esta representado en su mayoria por productores
de economia campesina, y en menor proporcion por productores de ganaderias extensivas con
caracter latifundista. Contrario a la vocacion exportadora del sector ganadero empresarial y
moderno anteriormente descrito , la materia prima proveniente del sector tradicional muchas
veces no presenta las caracteristicas necesarias para la elaboracion de derivados lacteos que
cumplan con los requisitos de calidad exigidos en los mercados internacionales (alto recuento de
células somaticas, presencia de residuos de antibidticos, alteraciones fraudulentas, etc.)

Por otra parte y dentro de un contexto macroeconémico, el desarrollo agropecuario a nivel de
fincas ganaderas , ha presentado un limitado papel en los procesos nacionales de crecimiento y
desarrollo econdmico, lo cual esta directamente relacionado con la estructura agraria
predominante, la utilizaciéon insuficiente y poco racional de los recursos productivos, las
diferentes formas de tenencia de la tierra, la ausencia de una estrategia de planificacion que
cumpla con los objetivos deseados, la incipiente vinculacion de las técnicas y métodos
administrativos y de gestion con la produccion agropecuaria, y en particular con la produccién
de leche cruda como materia prima para la agroindustria'’. Todo lo anterior ha limitado el avance
e integracion efectiva del sector ganadero a los procesos de desarrollo y crecimiento econémico
en el contexto Nacional.

" Mérquez, Morela. “LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LAS EMPRESAS AGROPECUARIAS DE LOS MUNICIPIOS SAN
FERNANDO Y BIRUACA DEL ESTADO APURE, EN VENEZUELA’. Revista Mexicana de Agronegocios, enero-junio, vol. 10
Sociedad Mexicana de Administracion Agropecuaria A.C. La Universidad Auténoma de la Laguna La Universidad Auténoma
Agraria " Antonio Narro" Unidad Laguna Torreén, México pp. 324-335.

Disponible en http://redalyc.uaemex.mx/redalyc/html/141/14101002/14101002.html




En la actualidad los productores de leche cruda se encuentran bajo extremas condiciones de
incertidumbre con respecto al futuro de su actividad, con constantes incrementos en sus costos
de produccién debido a la influencia negativa del comportamiento climatico y de las dificultades
de orden publico, y a otros factores como la intensificacién de la competencia en los mercados
nacionales e internacionales, las crecientes exigencias en materia de inocuidad, calidad y precio;
asi como a las limitaciones impuestas para la utilizaciéon de los recursos naturales tendientes a
la conservacion del medio ambiente . En forma simultanea, se han reducido sustancialmente los
subsidios que tradicionalmente percibian dichos productores por parte del estado, representados
en forma de asistencia técnica, financiamiento, comercializacioén y proteccién arancelaria entre
otros.

El comercio internacional constituye un elemento importante de un fendmeno mas amplio
conocido como globalizacion. Esta puede considerarse como la integracion de las economias
mediante el comercio y los flujos de recursos financieros, conocimientos, ideas y personas. En el
sector pecuario la globalizacién se refleja en el incremento, a nivel internacional, de los flujos de
ganado y productos pecuarios asi como de capital, el intercambio de informacién y tecnologias,
la omnipresencia de normas cada vez mas exigentes y la evolucion de la estructura sectorial
hacia la concentracion y la integracién. Como tal, la globalizacion puede afectar al
funcionamiento de los mercados pecuarios nacionales.'?

Los cambios en el entorno técnico , econdmico , politico, social y cultural de las explotaciones
lecheras en los contextos nacional e internacional que han surgido con la globalizacion de la
economia, exigen a los productores de leche cruda aplicar conocimientos y herramientas de
gestion empresarial en sus explotaciones ganaderas de manera que les posibilite adaptarse a
las nuevas condiciones, y a su vez les permita tomar decisiones de manera acertada, rapida y
oportuna para alcanzar asi los objetivos esperados de productividad, rentabilidad, sostenibilidad y
crecimiento de esta actividad econdmica. Lo anterior requiere imprescindiblemente de la
aplicacion de técnicas gerenciales y de herramientas econdmicas, junto con las tecnologias
productivas apropiadas a cada sistema de produccion.

Dentro de los elementos que permiten caracterizar el grado de modernizacion y desarrollo
empresarial de la actividad ganadera se encuentran el registro y analisis de la informacion, la
adopcion de tecnologias apropiadas a los sistemas de produccion, la planificaciéon estratégica de
la explotacién, el control de costos y la gestion de la calidad de sus productos.

Dentro de los procesos gerenciales aplicados en las empresas, existen diversos enfoques que
pueden adoptar las empresas en el momento de realizar sus actividades de marketing, y se
acogen de acuerdo con las diferentes concepciones de la actividad empresarial que asumen las
personas encargadas de la toma de decisiones dentro de una organizacion. Uno de estos
enfoques de marketing es el “enfoque de produccion” en el cual la gestiébn se centra en
incrementar la capacidad productiva y en la eficacia de la distribucion; por lo que privilegia los
aspectos técnicos de la produccion en funcidon de se incremento. Este enfoque no tiene en
cuenta las necesidades del cliente™.

Tradicionalmente los ganaderos han utilizado el enfoque de la produccion en el sistema de
mercadeo de las empresas agropecuarias de nuestro pais, concentrandose en los componentes
técnicos de la produccién (genética, alimentacion y nutricion, sanidad, manejo, etc.) olvidando las
necesidades, los deseos y los requisitos de los compradores y de los consumidores; en otras
palabras no escuchan la “voz del cliente”. Desafortunadamente en la actualidad las empresas

12 Organizacioén de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion-FAO. “La Globalizacion del sector Ganadero: repercusiones de la evolucion de los

mercados”. Comité de Agricultura - COAG, 19° periodo de sesiones. Tema seis del programa provisional. Roma, 13-16 de abril de 2005.COAG/2005/6.p.1
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ganaderas se desenvuelven en un entorno competitivo que requiere la aplicacién de un enfoque
distinto en el subsistema de mercadeo de la empresa; dicho enfoque es el denominado “enfoque
de marketing” el cual se dirige a satisfacer las necesidades y deseos del cliente; y es en
funcién de éstos que se dara respuesta a los interrogantes “del qué producir, del como producir y
del para quien producir’; y es lo que determinara en gran parte el disefio de los sistemas
productivos de la empresa agropecuaria.

La gran preocupacion que existe actualmente entre los consumidores por la inocuidad y la
calidad de los alimentos, ha impuesto en los sistemas modernos de marketing que los productos
cumplan con normas que aseguren su calidad y puedan ser certificados. Las industrias
procesadoras estan sometidas a exigencias que provienen de los consumidores (nacionales o
extranjeros), de otras empresas que utilizan productos lacteos en sus procesos de produccion y
que ademas tienen sus propios requisitos en cuanto calidad de la materia prima; y también
tienen exigencias de las cadenas comerciales que distribuyen y venden los productos terminados
derivados de la leche cruda como materia prima.

Para lograr el éxito econdmico, garantizar la competitividad y la sostenibilidad, una empresa
ganadera dedicada a la produccién de leche cruda debe vender su producto. Las ventas
continuas son el resultado de la satisfaccion de los compradores con el producto adquirido,
satisfaccion que es el reflejo del cumplimiento de los requisitos exigidos a dichos productos. Por
lo tanto a las empresas les interesa establecer normas internas para responder a las expectativas
de sus clientes mediante la produccion de bienes y servicios que garanticen su satisfaccion. Esta
es la esencia de los sistemas de gestion de la calidad.

Por lo anterior en la actualidad se reflexiona ampliamente, no sélo sobre lo requisitos técnicos
que impone el consumidor para satisfacer sus necesidades y expectativas (que se convierten en
insumos valiosos para adelantar procesos de innovacion), sino también en el valor agregado
diferenciador incorporado en el producto al ser lanzado al mercado; que para nuestro caso seria
la leche cruda como una materia prima inocua y con ciertos estandares minimos de calidad.

La calidad ha sido objeto de reflexion y analisis en la cadena lactea colombiana.

Es asi como en el documento final del Plan Nacional de Aseguramiento de la Calidad de Leche™
se exponen los resultados obtenidos de diversos talleres de conceptualizacion realizados en las
ciudades de Bogota, Medellin, Barranquilla, y en donde se realizaron ejercicios de Identificacion
y Jerarquizacion de problemas de la cadena lactea Colombiana, utilizando la técnica de matriz
vester y el arbol de problemas, con la participacion de los actores publicos y privados adscritos a
los diferentes eslabones de la cadena.

Dentro de los problemas centrales del arbol de problemas se definieron, entre otros, los
siguientes:

o Falta de especializacion y de adopcion de sistemas de certificacion de las industrias.

o Falta de mecanismos para medir y garantizar la calidad de lo que se recibe, procesa y
entrega.

e Falta de una cultura de la calidad.
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Las estrategias propuestas en el plan de accion dentro del componente “marco politico e
institucional” del Plan Nacional de Aseguramiento de la Calidad de Leche se propone:

e Formular una politica nacional de calidad acorde con los parametros internacionales como
un elemento transversal de los diferentes ministerios, con el fin de proteger el mercado
Nacional y posibilitar el acceso en los mercados Internacionales.

e Revisar, y definir las competencias relacionadas con la calidad de la leche para las
instituciones (publicas y privadas) participantes en cada uno de los eslabones de la
cadena.

Dentro de las estrategias propuestas para el componente “marco tecnoldgico”, el cual busca
fortalecer el Sistema Nacional de Ciencia y Tecnologia en lo referente a la calidad de leche, para
vincular asi en los escenarios de desarrollo regional, los productos, los procesos y los servicios
obtenidos a través del proceso de investigacion cientifica; se plantean las siguientes estrategias
relacionadas con la calidad:

o Adoptar e implementar sistemas de gestidon de calidad que involucren procedimientos
operativos estandarizados a lo largo de la Cadena.

e Promover la creacién, utilizacion y reconocimiento de sellos de calidad.

Finalmente, y a manera de recomendacion, proponen otorgar a la educacién un tratamiento
transversal y estratégico en la Cadena Lactea, orientandola al desarrollo del Talento Humano con
base en varias lineas de lineas de accion siendo una de ellas “Sensibilizar, para crear una
Cultura de Calidad.”

Las anteriores consideraciones expresan la relevancia que ha adquirido la gestion de la calidad
de la leche a lo largo de la cadena lactea colombiana para el logro de la eficiencia y la
competitividad de las companias procesadoras de esta materia prima y de las explotaciones
agropecuarias en donde se produce.

Es caracteristica del sector tradicional de produccion de leche cruda en Colombia, y en muchos
casos del sector moderno, la precaria utilizacion de normas de calidad en los procesos de
produccion de esta materia prima; esta situacion también se observa frecuentemente en los
otros eslabones de cadena lactea colombiana .En los ultimos afios, los gremios del sector lacteo
colombiano y el Gobierno Nacional, a través del acuerdo de competitividad de la cadena lactea
colombiana y de la legislacion pertinente, han venido incentivado la adopcién e implementacién
de sistemas de gestion de la calidad por parte de los ganaderos dedicados a esta actividad
econdmica con el objetivo de mejorar la calidad de la materia prima utilizada en la elaboracion de
los derivados lacteos por parte de la industria procesadora nacional, ofrecer productos de calidad
e inocuos a los consumidores finales en el mercado nacional y mejorar la competitividad del
sector en los mercados internacionales.

Ademas si el sector moderno de la produccién lechera nacional, a través de produccion de la
materia prima que requiere la industria procesadora de lacteos, pretende incursionar en los
mercados internacionales gracias a los tratados de libre comercio que el Gobierno colombiano ha
suscrito con varios paises y bloques comerciales, deben tenerse en cuenta las actuales
circunstancias bajo las cuales se desarrolla el comercio internacional. Los productos de origen
agropecuario deben cumplir con los requisitos establecidos en los acuerdos internacionales de
obstaculos técnicos al comercio y de medidas sanitarias y fitosanitarias de de la organizacion
mundial del comercio, para poder ser aceptados en los mercados internacionales. Con el objetivo
de demostrar el cumplimiento de estos requisitos es evidente la obligatoriedad de llevar procesos
documentados y sistémicos de los sistemas de gestion de la calidad que se implementen en las
explotaciones ganaderas; estos procesos deben realizarse de acuerdo con los estandares y



normas existentes con respecto a la calidad e inocuidad de los alimentos, y en funcién de los
procesos de certificacion de la calidad de las empresas y de sus productos por parte de los
organismos certificadores.

La gestion de la calidad mediante la implementacion de normas y estandares de calidades tanto
nacionales como internacionales, es una de las multiples posibilidades que existen para lograr el
objetivo de mejorar los procesos de gestion administrativa de las empresas ganaderas, y de esta
manera contribuir a su rentabilidad, competitividad y sostenibilidad.

Existen muchos estandares de calidad que pueden aplicarse en las explotaciones ganaderas
dedicadas a la produccion de leche cruda; en donde un estandar no es mejor que otro, ya que su
implementacion depende de los objetivos de cada empresa de acuerdo con sus clientes y
proveedores. La implementacion de algunos estandares de calidad tiene el caracter de
obligatoriedad, mientras que otros son totalmente voluntarios; la finalidad de su implementacién
persigue el mejoramiento de los procesos de produccién que garanticen la inocuidad y la calidad
de los productos de origen agropecuario y el mejoramiento de los procesos administrativos y de
gestion de las empresas que propenden por el logro de la eficiencia, la rentabilidad, la
competitividad y la sostenibilidad de la éstas. Para el caso Colombiano un estandar obligatorio
para la producciéon de leche cruda es el decreto 616 del 28 de febrero 2006 emitido por el
Ministerio de Proteccion Social de la Republica de Colombia, y mediante el cual se expide el
reglamento técnico sobre los requisitos que debe cumplir la leche para el consumo humano que
se obtenga, procese, envase, transporte, comercialice, expenda, importe o exporte en el pais.

Un ejemplo de estandares de calidad cuya implementacion es de caracter voluntario y se
fundamentan en procesos y procedimientos documentados son la familia de normas ISO 9000,
las cuales son un conjunto de normas y directrices internacionales para la gestion de la calidad;
representan un consenso internacional sobre buenas practicas de gestion de la calidad. Se trata
de normas y directrices relativas a los sistemas de gestion de calidad y normas de apoyo
relacionados. Dentro de esa familia se encuentra la norma ISO 9001 “Sistemas de gestion de la
calidad, requisitos”; que identifica los requisitos basicos que debe tener un sistema de gestion de
la calidad necesarios para “garantizar’ que una organizacion cumple con determinados requisitos
exigidos por un cliente y garantizar ademas que puede demostrarlo; es decir se centra en
proporcionar un producto satisfactorio a los clientes. Es una herramienta gerencial que ofrece
grandes ventajas competitivas de marketing y posicionamiento en el mercado y se encuentra
firmemente establecida como el estandar a nivel mundial para ofrecer garantias sobre la
capacidad de satisfacer los requisitos de calidad y mejorar la satisfaccion del cliente en las
relaciones cliente-proveedor. Establece un marco de probada eficacia para la adopciéon de un
enfoque sistematico en la gestion de los procesos de la organizacion para que siempre resulte un
producto que satisfaga las expectativas de los clientes.

Tradicionalmente, la norma ISO 9000 en sus diferentes versiones, se ha implementado en
empresas de la industria manufacturera y de servicios; y hasta el presente en Latinoamérica y
Centroamérica son muy pocos los casos de su implementacion en empresas de produccion
agropecuaria, y en particular en explotaciones ganaderas dedicadas a la produccion de leche
cruda reportados en la literatura; En Colombia no se han reportado casos de aplicacién de esta
norma en este tipo de explotaciones , hecho explicado por el retraso en el desarrollo empresarial
caracteristico de la produccién agropecuaria en este pais.
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2.3. FORMULACION DE LA PREGUNTA DE INVESTIGACION

La presente investigacion pretende resolver el interrogante, mediante un estudio de caso
aplicado a la Granja “Tesorito” de la Universidad de Caldas, que consiste en determinar la
viabilidad y factibilidad de realizar propuestas metodoldgicas para el disefio de sistemas de
gestion de la calidad que permitan adaptar la norma ISO 9001 en su versién del afio 2008, al
proceso de produccion de leche cruda en explotaciones ganaderas bajo sistemas intensivos de
produccion de lecheria especializada con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los
requisitos exigidos por la industria procesadora de esta materia prima para la elaboraciéon de
derivados lacteos. Para dar respuesta al anterior interrogante, necesariamente deberan
contextualizarse las condiciones bajo las cuales se realiza la produccién de leche cruda en
Colombia, para lo cual se requiere conocer la situacion actual de la cadena lactea tanto a nivel
Nacional, como a nivel Departamental.

3. OBJETIVOS
3.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar, mediante un estudio de caso, una propuesta para la adaptacion de la norma ISO 9001-
2008, como sistema de gestion de la calidad aplicado al mejoramiento del proceso de produccién
de leche cruda que se realiza en la explotacion ganadera de la Granja “Tesorito” de la
Universidad de Caldas, que se realiza bajo un sistema intensivo de produccion de lecheria
especializada. La propuesta del sistema de gestidén de calidad se presenta a través de un manual
de calidad en el cual se establece el marco general del sistema de gestion de la calidad y la
documentacion para el cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma; el propdsito de la
presente propuesta es en primer lugar contribuir al mejoramiento de la gestién administrativa y
del proceso productivo de esta granja en particular; y en segundo lugar proponer un referente
tedrico dirigido a las personas interesadas en este area del conocimiento, a manera de guia, para
el disefio, implementacion y mejoramiento de los sistemas de gestion de la calidad en las
explotaciones ganaderas con sistemas intensivos de produccion de lecheria especializada
similares al existente en la Granja “Tesorito” de la Universidad de Caldas.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.2.1. Describir los fundamentos tedricos de la calidad y de las normas técnicas de calidad;
asi mismo, describir la evolucion de modelos de sistemas de gestién de la calidad con
base en los principales autores que a nivel mundial han escrito sobre el tema.

3.2.2. Describir la norma ISO 9001-2008 y el enfoque basado en procesos como modelo de
gestion adoptado por esta norma.

3.2.3. Describir los principales parametros y factores que Intervienen la calidad de la leche
cruda en Colombia.

3.2.4. Establecer la evolucion de la situacion de la cadena lactea en Colombia durante el afio
2009 y parte del afio 2010; y determinar la evolucion de la cadena lactea en el
Departamento de Caldas durante horizonte de tiempo comprendido entre los meses de
enero del afio 2007 y agosto del afio 2010.
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3.2.5. Describir el sistema de producciéon de la Granja “Tesorito” de la Universidad de Caldas
existente al mes de agosto del afio 2010.

3.2.6. Realizar una propuesta para la adaptacion de la norma ISO 9001-2008 como sistema de
gestion de la calidad para el proceso de produccion de leche cruda a la Granja “Tesorito” de la
Universidad de Caldas; a través de la elaboracién de un manual de calidad, en el cual se
presentara la informacioén general del sistema de gestién de calidad incluido su alcance, sus
exclusiones y la descripcion e interaccion de los procesos de produccion; ademas en forma de
anexos, en dicho manual se propondran los documentos relevantes para la comprension del
sistema de gestion de calidad, representados en los procedimientos reglamentarios, la
descripcion de los procesos y el plan de calidad . Todo lo anterior se realizara de acuerdo con
los requisitos exigidos por esta norma adaptandolos a las condiciones especificas del sistema
de produccion existente en la mencionada granja.

4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

De manera general, el término gestion es amplia e indiscriminadamente utilizado en la literatura
para hacer referencia a los diversos ambitos de accion, asociados principalmente con la
administracion, la direccion y el manejo de las distintas entidades del quehacer econémico y
social de una Nacion.

Una Gestion eficiente de las empresas permite alcanzar las metas econdmicas, politicas y
sociales deseadas. La administracion y la gestion imparten eficiencia y eficacia a los esfuerzos
humanos a través del logro de metas oportunas, con los menores costos y gastos posibles. La
funcién administrativa es basica; sin ella es imposible realizar otras funciones complementarias
dentro de las empresas y dentro de la economia de un pais. El progreso del sector ganadero,
incluido el del sector lacteo, depende mucho de la gestion eficiente de los recursos disponibles
en cada una de las unidades productivas que lo integran, sin importar su extension, su volumen
de produccién o de la simplicidad de su organizacion. La dinamica y herramientas de la gestion
empresarial generan valor y rentabilidad a la actividad productiva

La gestion empresarial permite a los ganaderos reorientar en forma permanente sus empresas
hacia un manejo mas amigable de los recursos naturales, asi como mejorar el desempefio del
recurso humano (cambio de actitud y sentido de pertenencia, motivacion, capacitacion y
reconocimiento), optimizar los niveles del desempefio técnico (produccion y salud animal, calidad
de productos) y del econémico (utilidad por leche o carne producidos), expresados comiunmente
en liquidez o en rentabilidad. Por esta razon, la Gestion Empresarial considera elementos
ambientales, socioculturales, técnicos y econdmicos.

Las técnicas de gestion empresarial, como los indicadores de gestion que soporten la toma de
decisiones permite el uso mas eficiente de los recursos disponibles en la actividad productiva,
Implementacién de sistemas de aseguramiento de calidad que permitan la participacion y el
posicionamiento del sector lacteo en la economia nacional e internacional.

Por lo tanto, el sector lacteo colombiano requiere de un mayor proceso de desarrollo, mediante el
cual sus unidades de produccién sean manejadas con criterio empresarial para obtener mayor
eficiencia y productividad en cada una de ellas y alcanzar la expansion del sector en su conjunto;
para ello, es necesario incorporar a los procesos técnicos desarrollados en las explotaciones
ganaderas herramientas administrativas y de gestion que permita a los productores de leche
cruda obtener altos niveles de productividad, competitividad y rentabilidad en un contexto de
globalizacién del comercio.
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La gestidon de la calidad es una de las multiples posibilidades que existen para aplicar o mejorar
los procesos de gestidn administrativa de las empresas ganaderas y de esta manera contribuir a
su rentabilidad, competitividad y sostenibilidad. Al igual que otros aspectos de la empresa
ganadera (sanidad, nutricién, reproduccién, manejo, etc.,) la calidad debe ser objeto de gestion.

Hoy en dia la calidad se considera el factor mas estratégico y clave del cual depende la mayor
parte de las organizaciones por estar ligado a la competitividad. Los recientes cambios
estructurales de la economia internacional han forzado a las organizaciones a ser eficientes y
competitivas; si las empresas no mejoran en las areas de la calidad, la productividad y la
distribucion, sera imposible competir™®.

La gestion de la calidad son todas las actividades que se realizan dentro del sistema de gestion
de una empresa para garantizar los niveles de calidad requeridos por los compradores de un
producto especifico. Este proceso se realiza a través de los sistemas de gestion de la calidad,
entendidos como el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en lo relativo a la calidad.

Con todo lo expuesto anteriormente, uno de los aspectos que hacen importante esta
investigacion es el aporte al conocimiento en el mejoramiento de los sistemas de gestion de la
“Granja Tesorito” de la Universidad de Caldas, y de las explotaciones ganaderas dedicadas a la
produccion de leche cruda con caracteristicas similares a esta granja, mediante la adaptacion de
estandares internacionales de sistemas de gestion de la calidad como lo es la norma ISO
9000:2008

Dentro la cadena lactea colombiana es en las explotaciones ganaderas destinadas para la
produccion de leche cruda en donde recae la mayor responsabilidad sobre la garantia de calidad
e inocuidad de los productos lacteos de la cadena. Una materia prima de mala calidad, y
entiéndase como tal leche cruda con una serie de atributos indeseables para su posterior
proceso y consumo, necesariamente conlleva a la mala calidad de los productos finales
elaborados por la industria, puesto que no existe proceso alguno para reversar esta condicion.
Por lo anterior es a nivel de finca en donde debe realizarse el mayor énfasis sobre la gestion de
la calidad en la cadena.

Por otra parte, el enfoque de sistemas es ampliamente utilizado en la gestion moderna de las
empresas agropecuarias. Una explotacion ganadera es un sistema conformado por un conjunto
de elementos que trabajan en forma coordinada para cumplir con sus objetivos fundamentales y
que podrian ser entre otros, los de obtener utilidad y rentabilidad a través de la produccion y
venta de alimentos y de materias primas inocuos y de calidad, de acuerdo a los requerimientos
de los clientes, respetando el medio ambiente y favoreciendo el desarrollo de las personas. Asi
las cosas, la calidad se constituyen como un subsistema de la empresa y debe gestionarse. Los
elementos de un sistema son los procesos, cada proceso en un conjunto de pasos secuenciados
que transforman elementos de entrada en productos de salida. Los procesos guardan entre si
una relacion de proveedor — cliente. La calidad final de los productos de una empresa es el
resultado de correcto funcionamiento de los procesos del sistema y sélo puede asegurarse si se
tiene el control de dichos procesos mediante sistemas de gestion de la calidad.

Otro de los aspectos que hacen importante esta investigacién es el aporte que se hace al
conocimiento para el mejoramiento de los procesos productivos necesarios para el mejoramiento
de la calidad y la inocuidad de leche cruda en las explotaciones ganaderas dedicadas a esta
actividad econdmica, y de manera particular al mejoramiento de los procesos productivos de la

16 Pacheco Maria C., Rodriguez Luis F. “Fundamentos para una cultura de la calidad total en la gestion de la Agroempresa”. En: Revista METROFLOR, ntimero 3,
enero -febrero de 2004. p. 33-34
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“‘Granja Tesorito” de la Universidad de Caldas mediante la adaptacion de la norma ISO
9001:2008. La teoria establece las siguientes ventajas, entre muchas, de implementar un sistema
de gestion de la calidad acorde con esta norma:

o Mejora consistentemente el cumplimiento de los requisitos del cliente.
e Se logran procesos mas eficientes.

e Se reducen los desperdicios por errores en la produccion, mediante la prevenciéon de los
mismos.

e Se optimiza el personal, el uso de las maquinas y de los materiales, reduciendo asi los
costos.

o Mejora la productividad y por lo tanto la competitividad.
e Gestion con éxito de la organizacion.

Ademas, con la eventual firma del Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos y la firma del
Tratado de Libre Comercio con la Unién Europea, la industria lactea Colombiana debera buscar
salida a los excedentes de produccion de los productos lacteos en el mercado internacional por
lo que debe cumplir con las exigencias y la normatividad en cuanto a la calidad e inocuidad de
los alimentos que impone el comercio internacional y que estan consignadas en los acuerdos de
barreras técnicas al comercio y de medidas sanitarias y fitosanitarias de la Organizacion Mundial
del Comercio OMC con fundamento en el Codex Alimentarius. EI cumplimiento de los requisitos y
las exigencias que impone el comercio internacional debe demostrase a través de varios
mecanismos como lo son la trazabilidad y los mecanismos de certificacion que requieren
procesos documentados. La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacién interna en las organizaciones y se
centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos
del cliente. Para ello se requiere de un sistema de gestion de la calidad documentado con el fin
de demostrar la planificacion, operacion y control de sus procesos; y la implementacion y mejora
continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Uno de los principales aportes de la presente investigacion es la propuesta del sistema de
documentacion necesario en un sistema de gestién de la calidad con fundamento en la norma
ISO 9001:2008 para la produccién de leche cruda, y que debera implementarse en las
explotaciones ganaderas que acojan esta norma, y en la Granja “Tesorito” de la Universidad de
Caldas.

En la actualidad existen muchas practicas que al ser aplicadas a nivel de finca en los procesos
de produccion de leche cruda garantizan un producto de buenas condiciones de calidad e
inocuidad. Vale la pena resaltar en este punto , que se puede desarrollar un sistema de gestion
de la calidad propio de la empresa, no referido a ninguna norma internacional; esto es valido
siempre y cuando un sistema de esta naturaleza ayude al mejoramiento de la eficiencia técnica y
econdmica de la empresa, y en la optimizacion de los procesos que se desarrollan en la
produccion de bienes y servicios, en este caso, de leche cruda. Teniendo en cuenta lo anterior,
hay que anotar que son muchos los manuales de produccién de ganado de leche, de practicas
de higiene en el ordefo, de practicas higiene de los equipos, etc., que se han publicado con
miras a obtener leche cruda de excelente calidad; pero la razén de ser de estas orientaciones
tiene su origen en la obligatoriedad del cumplimiento de normas legales que establecen con
consideraciones de caracter técnico.

Otro aporte de esta investigacion es el disefio y formulacién de un manual para garantizar la
calidad de la leche cruda en el eslabén primario de la cadena lactea colombiana desde la
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perspectiva del sistema de gestion y planificacion estratégica de la empresa en contraposicion al
limitado enfoque técnico adoptado en los manuales tradicionales.

Por otra parte la norma ISO 9001:2008 especifica en su numeral 1.2 que “todos los requisitos de
esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado”; y precisamente el acto
creativo, la innovacién y el aporte principal de esta investigacion, se da en el proceso de
adaptacion de esta norma a las condiciones de una explotacion ganadera destinada a la
produccion de leche cruda en un sistema intensivo de lecheria especializada bajo las
circunstancias que se desarrolla la produccion agropecuaria en Colombia, y particularmente
bajo las condiciones caracteristicas de la “Granja Tesorito” de la Universidad de Caldas.

En la busqueda de la eficiencia y de la competitividad de las explotaciones ganaderas , y dada la
estructura de los sistemas de producciéon que caracterizan la produccién de leche en Colombia ,
es necesario diferenciar dos niveles de actuacion guiados por las caracteristicas propias de cada
sistema .Un primer frente de actuacion estaria dirigido al rescate de las economias campesinas
y de los pequefios productores en donde predominan los sistemas tradicionales de produccion y
particularmente el sistema doble propdsito. En este sector tradicional las lineas de accién
estarian dirigidas a mejorar los aspectos técnicos tales como nutricion, sanidad, manejo, y la
calidad en sus dimensiones higiénica, sanitaria y composicional, sin desconocer la aplicacion de
los principios basicos de la gestion empresarial. Un segundo frente de accion esta dirigido al
fortalecimiento del sector moderno de la produccion lechera, eficiente desde el punto de vista
técnico y competitivo por naturaleza, con una fuerte representacion gremial, y en donde las
mejoras en la calidad y en los sistemas de gestiéon son facilmente compensados en el precio final
del producto a nivel de finca. La produccién de este sector normalmente es absorbida por la
industria procesadora de leche para la produccion de derivados lacteos dirigidos a los mercados
internacionales, gracias a sus altos estandares de calidad. Las acciones en el sector moderno de
la produccion ganadera estarian dirigidas al mejoramiento de la eficiencia en los sistemas de
gestion en las explotaciones ganaderas.

Los resultados de esta investigacion estan dirigidos al sector moderno de la produccion lechera
con sistemas intensivos de lecheria especializada, ya que la implementacién de un sistema de
gestion de la calidad con base en la norma ISO 9001:2008 requiere de una inversion importante
de recursos y de un importante desarrollo en el area de gestion empresarial, no siempre
disponibles en los sectores tradicionales del eslabon primario de la cadena lactea.

Los resultados econdmicos de una explotacién ganadera en particular dependen de muchos
factores, entre ellos el comportamiento macroeconémico de la economia de un pais, y el
comportamiento sectorial al cual pertenece la actividad econémica que se desarrolla en dicha
explotacién. Por ello para el desarrollo de la presente investigacion se considerd necesario
contextualizar la actividad econdmica de la produccion de leche cruda realizada en la granja
“Tesorito” de la Universidad de Caldas dentro del comportamiento general del sector lacteo
colombiano. Lo anterior se realiz6 a través de un diagnéstico de la situacion de la cadena lactea
colombiana y del Departamento de Caldas mediante una caracterizacion realizada utilizando
fuentes de informacion secundarias con la literatura disponible a la fecha de agosto del afio 2010.
Por lo que otro aporte fundamental de la presente investigacion al conocimiento y a la sociedad
es la recopilacion, actualizacion y analisis de la informacion que caracterizan estas cadenas, y
para el caso particular del Departamento de Caldas se hizo énfasis en el analisis del
comportamiento y evolucién de los volumenes y precios a partir de enero del afio 2007 hasta
agosto de 2010, informacién valiosisima para todos los sectores involucrados con la cadena
lactea de este Departamento.
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4.1. ALCANCE Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Como se expreso anteriormente la norma ISO 9001:2008 especifica que “todos los requisitos de
esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamafo y producto suministrado”. Lo anterior implica que es
necesario adaptar los requisitos genéricos de la norma a las particularidades de cada empresa.
No hay ninguna explotacion ganadera igual; en el proceso de adaptacion de la norma cada una
se comporta como un caso totalmente independiente de otro. Por esta razon los resultados
obtenidos en el disefio y adaptacion de un sistema de gestién de la calidad para una empresa
ganadera son unicos y no son de caracter generalizable, aunque se pueden utilizar como medio
para realizar técnicas de Benchmarking sobre todo a nivel de sistemas de produccién, estos
resultados beneficiaran unica y exclusivamente a la empresa en particular para la cual se realizé
el disefio o adaptacion.

Por lo anterior en el estudio de caso es el método de investigacién apropiado para aplicar en la
presente investigacion. El estudio de caso tiene limitaciones en cuanto a la validez externa, la
confiabilidad y la capacidad de generalizacion del estudio, si se compara con la investigacion
tradicional de corte cuantitativo. Los resultados del estudio de caso no pueden ser usados para
obtener patrones generales; no pueden ser repetidos, porque se analizan fenédmenos complejos
en el tiempo, con escenarios sociales que estan cambiando constantemente; en el estudio de
caso, los casos no son tomados como una “muestra” representativa del fenémeno y por lo tanto,
los resultados no pueden plantearse iguales para una poblacion entera.

Asi las cosas, los resultados de esta investigacion seran aplicables exclusivamente a las
condiciones del sistema de produccién de lecheria especializada existente en la granja “Tesorito”
de la Universidad de Caldas. Sin embargo se mantiene el propdsito e intencionalidad, debido al
caracter genérico de la norma, que estos resultados sirvan como referente teérico en procesos
de Benchmarking, para futuros acciones de adaptacion e implementacion de la norma ISO
9001:2008 en otras explotaciones ganaderas con similar sistema de produccion.

El alcance de la presente investigacién en primera instancia, es realizar una propuesta para la
adaptacion del modelo de sistema de gestion de la calidad presente en la norma ISO 9001:2008
a las condiciones de la explotacion lechera de la granja “Tesorito de la Universidad de Caldas”,
hecho materializado con la elaboracién de un manual de calidad para dicha explotacion, en
donde se incluiran los requisitos exigidos en cada uno de los numerales de la norma. El alcance
de la propuesta del sistema de gestién de la calidad resultante, estara dirigido exclusivamente a
los procesos productivos de ordefio y almacenamiento en frio, desarrollados para la obtencion de
leche cruda refrigerada como materia prima para la industria de derivados lacteos.

No es el alcance de la presente investigacién implementar el modelo de gestion de la calidad,
resultante del proceso de adaptacion de la norma ISO 9001:2008 a la explotacion lechera de la
granja “Tesorito de la Universidad de Caldas”, puesto que al ser esta Universidad una
organizacion de orden publico y con caracter burocratico, la decision final para su
implementacion, asi como la asignacion de los recursos presupuestales necesarios para ello,
dependen de una serie de 6rganos colegiados, sobre los cuales no tiene ninguna injerencia el
autor de la presente investigacion. Tampoco es el alcance de la presente investigacion llevar a
cabo un proceso de certificacion de los procesos productivos de ordefio y almacenamiento en frio
con respecto al cumplimiento de la norma a través de un organismo certificador; lo que se
pretende proporcionar herramientas administrativas para mejorar los procesos de gestién en la
granja, tendientes a mejorar la calidad de la leche alli  producida.
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5. MARCO TEORICO

En este capitulo se desarrolla la fundamentacion tedérica de los conceptos de normalizacion, las
normas técnicas, los sistemas de gestiéon de la calidad, la familia de normas ISO 9000, el sistema
de calidad de la empresa; ademas se desarrolla la fundamentacién tedrica de la calidad y su
evolucion, los aportes de los principales autores de la calidad, el concepto del modelo de gestién
de procesos, la calidad de la leche y una breve caracterizacion de la cadena lactea Colombiana

5.1. FUNDAMENTACION TEORICA PARA LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
5.1.1. EL PROCESO DE NORMALIZACION Y LAS NORMAS ISO 9000.

5.1.2. { QUE ES UNA NORMA?

Durante la segunda mitad del siglo XX y principios del siglo XXI las organizaciones econdémicas
han experimentado profundos cambios en su forma de hacer negocios. Aunque el comercio
internacional se ha realizado durante siglos, era una actividad periférica al resto de a las
actividades cotidianas realizada por la mayoria de las organizaciones empresariales'’. En la
actualidad, los productos que se ofrecen a la venta suelen involucrar materias primas,
refacciones, conocimientos practicos de disefio, operaciones de ensamblado, software, servicios
y otros insumos provenientes de multiples paises. La mayoria de los productos de hoy incorporan
un valor agregado de varios paises; son muy pocos los productos que se fabrican por completo
en un solo pais de origen. Los porcentajes de lo que se denomina "contenido nacional" reflejan
con mayor precisién dénde y como se fabrica un producto.®

En todos los sistemas econdémicos las personas necesitan normas para disefiar los objetos que
elaboran vy utilizan, ademas requieren de normas que determinen la forma en que las personas
trabajan unidas; sin ellas cualquier sistema productivo y econdmico se convertiria en un caos. En
otro contexto, la libertad de circulacion de los bienes y servicios dentro del mercado internacional
exige que los productos y servicios comercializados respeten unas condiciones técnicas
minimas; éstas tienen por objeto preservar la seguridad de las personas, los animales y la de
otros bienes. Por otra parte las normas han permitido identificar las debilidades y fortalezas de
las cadenas de alimentos, asi mismo han permitido desarrollar un lenguaje entre los diferentes
miembros de la cadena alimentaria, por ejemplo, los términos utilizados entre los productores o
las cooperativas y las cadenas de supermercados, o entre un proveedor de un pais y un
importador; de esta manera se crea un ambiente de confianza entre unos y otros'®. Desde otra
perspectiva las normas de productos y de gestién evitan ineficiencias, riesgos innecesarios y
altos costos; por esta razon, las normas dan confianza a los consumidores, a los usuarios, y a las
organizaciones en general, a la hora de adquirir un producto, contratar un servicio o realizar un
negocio®

Las normas desempefian funciones especificas muy diversas. Dos de las funciones mas
importantes consisten en asegurar la compatibilidad y facilitar informacién. Es el hecho de
compartir una norma comun lo que permite a los interlocutores anénimos de un mercado
comunicarse, tener expectativas comunes en cuanto al comportamiento de los productos de los
demas, y confiar en la compatibilidad de su produccion conjunta. Las normas son necesarias

" Peach, Robert W. “Manual de ISO 9000”. Editorial Mcgraw —Hill Interamericana Editores S.A. Tercera edicién. (Primera edicién
en espafiol) México. 1999 p.10.

' |bid., p. 10.
" Herrera, S. “Los consumidores tienen la palabra”. In: Revista Normas y Calidad, vol. 69, tercer trimestre de 2006. p 14.

2 | ¢pez A., Juan C. “;Para qué una norma técnica?”. In: Revista Normas y Calidad, vol. 71, cuarto trimestre de 2006. p 56.
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para el buen funcionamiento de los intercambios andnimos y, en consecuencia, para el
funcionamiento eficiente del mercado. Aunque la normalizacidon es necesaria, de ello no se
desprende que toda una variedad de normas sea aconsejable. Hay que plantearse, por lo tanto,
qué tipo de normas y qué numero de ellas son convenientes en un mundo cada vez mas
globalizado?'.

Ademas, las normas internacionales contribuyen a asegurar la compatibilidad técnica entre los
distintos paises y transmiten a los consumidores informacion sobre productos fabricados en el
extranjero o sobre procesos que se han llevado a cabo en otro pais. En consecuencia, reducen
los costos de transaccion y facilitan el comercio internacional. Sin embargo, no siempre es
conveniente la armonizacion de las normas internacionales, dado que reduce la variedad de
productos. Por otra parte tampoco es sencillo acordar una norma mundial, ya que en muchos
casos las normas nacionales son resultado de requisitos técnicos especificos de los productores
nacionales y el reflejo de los valores sociales de una sociedad. Las normas nacionales pueden
servir también para proteger a los productores nacionales frente a la competencia extranjera y es
posible que los productores tengan interés en mantener esa proteccion®.

Una norma se define como una especificacion técnica o documento accesible al publico, creado
a partir del consenso de todas las partes interesadas y aprobado por un organismo de ambito
nacional, comunitario o internacional. En tanto que se trate de una norma convencional (no legal)
su cumplimiento es voluntario.”® Senlle y Stoll**, definen una norma como "un documento
ordenador de una cierta actividad, elaborada voluntariamente y con el consenso de las partes
interesadas, que conteniendo especificaciones técnicas extraidas de la experiencia y los avances
de la tecnologia (para hacer posible su utilizacién), es de publico conocimiento y que, en razén
de su conveniencia o necesidad de aplicacion extensiva, puede estar aprobada como tal por un
organismo acreditado al efecto”.

Por otra parte, Camisén et al*® definen las normas como documentos técnicos publicos que
unifican la terminologia en un campo de actividad y establecen especificaciones de aplicacion
voluntaria extraidas de la experiencia, de la frontera del conocimiento y de las tecnologias
disponibles en un momento dado.

Una definicidn mas amplia establece que una norma es un documento establecido por consenso
(entendido como un acuerdo general el cual se caracteriza por no haber oposicidon sostenida a
asuntos esenciales de cualquier parte interesada) y aprobado por un organismo reconocido que
suministra para uso comun y repetido reglas, directrices y caracteristicas para las actividades o
sus resultados; se encaminan al logro de un grado 6ptimo de orden en un contexto determinado
que puede ser tecnologico, politico o econémico. Su principal caracteristica es que proporciona
un lenguaje unico, es decir organiza y permite a las personas realizar negocios de intercambio
utilizando términos especificos para definir sus caracteristicas, dependiendo del tipo de bien o
servicio; asimismo, permite contar con herramientas objetivas y mensurables para establecer
evaluaciones.?

' Organizacién Mundial del Comercio. “ Informe sobre el comercio mundial 2005: analisis de los vinculos entre el comercio, las
normas, y la OMC” p.23 disponible en http://www.wto.org/spanish/res_s/publications_s/wtr05_s.htm

#Qrganizacion Mundial del Comercio. “ Informe sobre el comercio mundial 2005: anélisis de los vinculos entre el comercio, las
normas, y la OMC” p.23 disponible en http://www.wto.org/spanish/res_s/publications_s/wtr05_s.htm

#Badia G., Albert. "Calidad: Enfoque ISO 9000. Normalizacién, homologacién, certificacion, acreditacion, aseguramiento (ISO 9000)
y auditoria”. Ediciones Deusto S.A. Bilbao, Espafia. 1998. p23.

% Senlle, A.; Stoll, G.A. “Calidad total y normalizacién: ISO 9000 las normas para la calidad en la practica’. Ediciones Gestién 2000
S.A. Barcelona. 1994. p 29-30.

% Camisén, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T. “Gestidn de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, S.
A. Madrid. 2007. p 347-348.

% Rojas A., Mauricio et Al. "Caracterizacion de los productos hortofruticolas colombianos y establecimiento de las normas técnicas de
calidad" publicacién conjunta del Sena, Federacion Nacional de Cafeteros de Colombia y en el Centro Nacional de
Investigaciones del café CENICAFE. p 19.
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Para el Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC, “las normas implican una
especificacion con respecto a la cual se puede medir algo para establecer si ese algo se
encuentra de la norma y permitir su uso comin”?.

Las normas implican tanto especificaciones contra las cuales se pueden medir un producto para
establecer si cumple con la norma, asi como el apego a lo establecido por una comunidad. Una
norma es reconocida dentro de una comunidad, ya sea que se trate de una sola empresa, una
industria, un pais, o a nivel mundial. Si un producto cumple con una norma de la comunidad,
entonces éste se ajustara a las especificaciones previamente determinadas como apropiadas por
dicha comunidad y entonces gozara de su aceptacién; las normas también implican algun
método degvaluacién reconocido. De una u otra manera se puede determinar si algo cumple con
una norma“’.

Las normas se pueden clasificar en normas privadas y normas publicas, aunque la linea que las
separa no esta siempre bien delimitada; muchas de las normas que adoptan los gobiernos tienen
su origen en la industria. La distincion entre normas publicas y privadas adquiere importancia
cuando se considera el interés de quién establece las normas. En el caso de las normas
publicas, se supone que al establecer la norma se han tenido en cuenta los intereses de todos
los agentes de la sociedad, mientras que cuando se establecen en el sector privado las normas
tienen por objeto incrementar al maximo los beneficios de las empresas. Aunque es probable que
en muchos casos la eleccién de las normas por las empresas tenga resultados 6ptimos para la
sociedad, por ejemplo cuando una norma asegura la compatibilidad técnica entre productos
relacionados, pueden existir divergencias entre los intereses privados y los intereses sociales en
las normas cuando existen externalidades y todas las partes interesadas no disponen de una
informacion completa sobre los productos®.

Las normas privadas son voluntarias por definicién, pero las normas publicas pueden ser
voluntarias u obligatorias. En el caso de las normas obligatorias solamente los productos
normalizados pueden circular en el mercado. Cuando las normas son voluntarias, también existe
la posibilidad de suministrar productos que no se ajusten a las normas. En la terminologia de la
Organizacion Mundial del Comercio (OMC), las normas obligatorias aparecen, dentro del
contexto del Acuerdo sobre Obstaculos Técnicos al Comercio, como reglamentos técnicos; y en
el marco del Acuerdo sobre la Aplicacién de Medidas Sanitarias y Fitosanitarias toman la forma
de medidas sanitarias o fitosanitarias de obligatorio cumplimiento™®.

Para la Organizacién Mundial del Comercio®' los reglamentos técnicos y las normas, establecen
las caracteristicas especificas para un producto por ejemplo, el tamafo, la forma, el disefio, las
funciones o el rendimiento; o bien pueden referirse a la manera en que se etiqueta o embala
determinado producto antes de ponerlo en venta. En algunos casos, la manera en que se elabora
un producto puede influir las caracteristicas antes mencionadas y en cuyo caso, puede ser mas
oportuno elaborar reglamentos técnicos y normas relativas a los procesos y a los métodos de
produccion, en lugar de reglamentos técnicos y normas para las caracteristicas propias del
producto final.

2 Zapata G., Amparo. “Algunos Enfoques en el Mejoramiento de Sistemas de Produccion/operaciones”. In : Gestion de la
Produccion: una
aproximacion Conceptual. Fredy Becerra Rodriguez et al. Universidad Nacional de Colombia sede Manizales. Facultad de
ingenieria y
arquitectura. 2008. ISBN: 978-958-701-963-6. p218.
% \Voehl, Frank; Jackson, Peter; Ashton David. “ ISO 9000: Guia de instrumentacién para pequefias y medianas empresas". McGraw
-Hill Interamericana Editores S.A. México, 1997. p 17.
#Qrganizacién Mundial del Comercio. “ Informe sobre el comercio mundial 2005: anélisis de los vinculos entre el comercio, las
 Ibid 2gormas, yla OMC” p.23 disponible en http://www.wto.org/spanish/res_s/publications_s/wtr05_s.htm
id., p.23.
¥'Organizacién Mundial del Comercio. “ Informacion técnica sobre los Obstaculos Técnicos al Comercio” disponible en
http://www.wto.org/spanish/tratop_s/tbt_s/tbt_info_s.htm
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Se tiene entonces que un reglamento es una disposicion de caracter obligatorio que contiene

medidas legislativas, reglamentarias o administrativas y que han sido adoptadas y publicadas por

un organo soberano competente. Un reglamento puede convertir en obligatoria cualquier norma
i o 32

voluntaria.

Se enfatiza el hecho que la diferencia entre una norma y un reglamento técnico reside en la
observancia. Mientras que la conformidad con las normas es voluntaria, los reglamentos técnicos
son de caracter obligatorio; ademas, tienen diferentes consecuencias para el comercio
internacional. Si un producto importado no cumple las prescripciones establecidas en un
reglamento técnico, no se autorizara que se ponga a la venta. En el caso de las normas, los
productos importados que no estén en conformidad con ellas podran ponerse en el mercado,
pero se veran penalizados si los consumidores prefieren productos que se ajusten a las normas
del pr?sl's, por ejemplo en cuanto a calidad o color en el caso de los textiles y las prendas de
vestir™.

5.1.3. ; QUE ES UNA NORMA TECNICA?

La norma técnica es un documento que contiene definiciones, requisitos, especificaciones de
calidad, terminologia, métodos de ensayo o informacién de rotulado. La elaboracion de una
norma técnica esta basada en resultados de la experiencia, la ciencia y del desarrollo
tecnoldgico, de tal manera que se pueda estandarizar procesos, servicios y productos™.

Para el Icontec® una norma técnica es un documento voluntario, publicado por un organismo
reconocido, y que establece especificaciones y procedimientos para asegurar que un material,
producto o servicio es adecuado para el propésito y desempefio previsto.

La norma técnica surge como resultado de la actividad de normalizacion y es un documento que
establece las condiciones minimas que debe reunir un producto o servicio para que sirva al uso
al que esta destinado. Las normas técnicas son un instrumento de transferencia de tecnologia,
aumentan la competitividad de las empresas, ademas facilitan y hacen transparente el comercio
internacional®®.

La norma técnica es elaborada exclusivamente bajo el consenso de las partes interesadas como
lo son los productores, los consumidores y los técnicos, ademas también participan los siguientes
agentes:

e Los fabricantes, a través de sus organizaciones sectoriales y en su condicion de empresa.
e Los usuarios y consumidores, a través de sus organizaciones y a titulo personal.

e La administracién publica, velando el bien publico y los intereses de los ciudadanos.

o Los centros de investigacion y laboratorios, aportando su experiencia y dictamen técnico.
e Los profesionales, a través de asociaciones y colegios profesionales o empresas.

*’Badia G., Albert. "Calidad: Enfoque I1SO 9000. Normalizacién, homologacién, certificacion, acreditacion, aseguramiento (ISO 9000)
y auditoria”. Ediciones Deusto S.A. Bilbao, Espafa. 1998. p.85.

% OMC. “Informacién técnica sobre los Obstaculos Técnicos al Comercio” disponible en
http://www.wto.org/spanish/tratop_s/tbt_s/tbt_info_s.htm

*Sociedad Nacional de Mineria, Petréleo y Energia del Perl. “La Norma Técnica’. Informe quincenal, julio de 2005. Disponible en:
http://www.snmpe.org.pe/pdfs/Informe_Quincenal/Multisectorial/EEES-1Q-20-2005-JR.pdf.

% LEGIS-ICONTEC. “Icontec, 40 afios de historia.” IN: Qualidad: la excelencia de la calidad empresarial. Una publicacién de LEGIS e
ICONTEC. Primera edicion 2003/2004.p 100.

*Comisién Centroamericana y del caribe de normalizacion COMCCANOR. “Normalizacién”. Disponible en :
http://www.comccanor.org/normalizacion.php
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o Expertos en el tema que se normalice, nombrados a titulo personal.

Los anteriores grupos de personas acuerdan las caracteristicas técnicas que deberan reunir un
producto, servicio o proceso.

Las normas técnicas se diferencian por su lugar de aplicacion, teniendo normas nacionales
(como las aprobadas por el ICONTEC en Colombia), regionales (aprobadas por la Comunidad
Andina de Naciones), internacionales (como las certificaciones ISO); las normas territoriales, que
tienen lugar en una division territorial de un pais, y finalmente, las normas sectoriales que se
desenvuelven en el ambito de un sector econdmico o de las asociaciones y agremiaciones
econdmicas.

Las normas técnicas son importantes para los distintos sectores econémicos® por las siguientes
consideraciones:

e Facilitan en el disefio, la gestion y la manufactura.

¢ Racionalizan procesos y operaciones.

e Promueven la calidad con economia.

¢ Simplifica la comunicacion y el comercio.

e Proporcionan confianza en el fabricante y al usuario.

e Simplifican la gestion de compras.

e Proveen productos, procesos y servicios confiables y seguros.

Adicionalmente el papel de las normas se ha expandido puesto que®:

o Estan disponibles al publico.

e Se citan en las reglamentaciones para garantizar salud, seguridad, y proteccion a los
consumidores como al medio ambiente.

e Son referenciadas en contratos, licitaciones y otro tipo de acuerdos comerciales.

e Se emplean como base de los sistemas de gestion de calidad, medio ambiente y salud
ocupacional.

e Se usan como herramienta de mercadeo.

e Son requeridas para la certificacion de productos, procesos y servicios.

e Se orienta hacia parametros internacionales.

e Se emplean como informacion vital en los acuerdos comerciales entre paises

Es importante distinguir entre normas de productos y normas de procesos. Las normas de
procesos especifican las caracteristicas de un proceso de produccién. Los procesos no son
objeto de comercio, pero los productos que se obtienen por medio de ellos pueden ser
comercializados, por lo que las normas de procesos son importantes para el sistema multilateral
de comercio. Esta importancia “indirecta” explica en gran medida por qué el derecho comercial
multilateral, que tradicionalmente se refiere a los productos y no a sus procesos de produccion,
tiene dificultades para regular las normas de procesos. Es el caso de un producto como la leche

% EGIS-ICONTEC. “Icontec, 40 afios de historia.” IN: Qualidad: la excelencia de la calidad empresarial. Una publicacion de LEGIS e
ICONTEC. Primera edicion 2003/2004.p 100.

% EGIS-ICONTEC. “Icontec, 40 afios de historia.” IN: Qualidad: la excelencia de la calidad empresarial. Una publicacion de LEGIS e
ICONTEC. Primera edicion 2003/2004.p 100.
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cruda, que puede obtenerse a partir de distintos procesos (ej. Lecheria especializada, lecheria
doble propdsitos, sistemas intensivos, sistemas tradicionales de economia campesina, etc.); en
todos estos diferentes procesos productivos se elabora un mismo producto con diferentes niveles
de calidad. Por lo tanto si se regulan normas de calidad para los procesos se requeririan tantas
normas como procesos productivos existan para la elaboracion de un mismo producto. Desde
esta perspectiva se cuestiona en este punto si es valida una sola normatividad dirigida al mismo
producto.

Las normas de procesos se introducen, entre otras razones, porque afectan a los productos que
se producen como es el caso de las normas en materia de higiene; en segundo lugar afectan a la
eficiencia del proceso de produccion como en el caso de las externalidades de redes; en tercer
lugar afectan al medio ambiente como es el caso de las normas en materia de contaminacién. En
el primer caso, las normas de procesos se reflejan en el producto final y por consiguiente tienen
un efecto directo en el comercio. En la terminologia de la OMC esas normas se denominan
“procesos y métodos de produccion (PMP) incorporados”. En los otros dos casos, las normas de
procesos no se reflejan ni se incorporan en el producto final; sin embargo, al mismo tiempo los
consumidores o el gobierno de un pais importador pueden interesarse por el modo en que se
produce un producto importado, por ejemplo, porque les preocupa el impacto ambiental del
proceso de produccion.

5.1.4. BENEFICIOS DE LAS NORMAS

» Las normas aumentan la seguridad de los productos.

* Las normas fomentan las economias de escala.

+ Las normas permiten a los fabricantes cumplir con la legislacion Internacional.
* La normalizacién promueve la inter-operabilidad de los productos y servicios.
* Las normas fomentan una mayor competitividad.

* Las normas facilitan el comercio al reducir los obstaculos al comercio.

» Las normas promueven la seguridad y la sostenibilidad ecoldgica.

* Las normas salvaguardan el medioambiente.

+ La normalizacion refleja la investigacion y el desarrollo.

* La normalizacién promueve un entendimiento mutuo.

5.1.5. ; QUE ES UNA NORMA DE CALIDAD?

También existen normas de calidad. Estas definen el camino a seguir para establecer los
estandares de productos y procesos, y para definir los requisitos del sistema de gestion de la
calidad de una empresa para asegurar que los niveles de calidad alcanzados en sus productos o
procesos no van a ser inferiores a los establecidos y comunicados a los clientes. En este sentido
las normas de calidad pueden definirse de dos formas>®:

e El estandar, o sea un valor que ha de cumplir una cierta caracteristica de un producto o
proceso; aqui una norma especifica caracteristicas técnicas de un producto o proceso,
por ejemplo su grado de pureza o de dureza. En este sentido las normas técnicas son
propias de cada tipo de producto.

e El procedimiento, definido como una recomendacion sobre la manera de organizar las
actividades; en esta segunda forma, una norma de calidad seria un conjunto de pautas de
actuacién que prescriben de manera estructurada y documentada cémo asegurar el logro

39 Camison, C.; Cruz, S.; Gonzélez, T. “Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion,
Madrid. 2007. p 347-348
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de unos estandares de calidad. En otras palabras, se refieren a cdmo organizar un
sistema de gestion de la calidad.

La mayor parte de los estandares y normas internacionales se han disefiado para productos o
procesos, pero desde 1940 aproximadamente, y con mayor énfasis desde la década de los afios
70, se comenzaron a desarrollar normas para sistemas de gestidon, que hacen referencia a
cémo disefar e implementar sistemas de gestion para diversas areas de la empresa. Las normas
ISO 9000 son normas con estas caracteristicas.

5.1.6. ¢ QUE ES LANORMALIZACION?

La normalizacion consiste en la elaboracion, difusion y aplicacion de normas, que pretenden ser
reconocidas como soluciones a situaciones repetitivas o continuadas que se desarrollan en
cualquier actividad humana. La normalizacion tiene como objetivo unificar criterios, mediante
acuerdos voluntarios y por consenso, entre todas las partes implicadas (como lo son los
fabricantes, usuarios, consumidores, centros de investigacion, asociaciones, colegios
profesionales, administracion publica y otros agentes sociales) para elaborar normas sobre
cualquier tipo de producto o proceso, con fundamento en la experiencia y en el desarrollo
tecnoldgico; estas normas deberan ser aprobadas por un organismo de normalizacion reconocido
y con un objetivo de beneficio éptimo para la comunidad; la normalizacién es ademas una
actividad racionalizadora y colectiva, que permite in(}/ectar orden en un mundo complejo, que
podria ser cadtico sin normas de referencia comunes®.

Para el ICONTEC*' la normalizacién es una actividad colectiva encaminada a establecer
soluciones a situaciones repetitivas. En particular, esta actividad la define como el proceso de
elaboracion, difusion y aplicacion de normas técnicas. El proceso de normalizacion se desarrolla
a través de comités técnicos, en una accién de consenso en un marco de respeto a las
necesidades del interés general y del gobierno, y con el animo de contribuir al desarrollo
econdmico, social y tecnolégico de un pais. Los principios en los cuales se basa el proceso de
normalizacion son la representatividad, el consenso, la consulta publica, la modificaciéon y la
actualizacion®.

Para el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, la normalizacion o estandarizacion es el proceso
de elaboracion, revision, aprobacion e implementacién de las normas que se aplican a distintas
actividades con el fin de mantenerlas y mejorarlas. La mejora de las normas tiene por objeto
establecer, ante problemas reales o potenciales, disposiciones destinadas a usos comunes vy
repetidos, con el fin de obtener un nivel 6ptimo en un contexto dado, con un alcance empresarial,
regional e internacional

La normalizacion surgio el siglo XIX no sélo como consecuencia la industrializacion, sino por el
desarrollo de una serie de nuevas tecnologias como lo fueron la energia eléctrica, las maquinas
de vapor, las industrias quimicas, etc. Durante la Primera Guerra Mundial se establecio la
necesidad de obtener en forma sencilla y con el menor costo, de manera rapida y con la maxima
seguridad y eficiencia, los productos y servicios que respaldaran la actividad bélica. Lo anterior
trajo como consecuencia légica que los paises involucrados en este conflicto fuesen quienes

40 Camisén, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T. “Gestién de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, S.
A. Madrid. 2007. p 347-348.

“ LEGIS-ICONTEC. “Icontec, 40 afios de historia.” IN: Qualidad: la excelencia de la calidad empresarial. Una publicacién de LEGIS e
ICONTEC. Primera edicion 2003/2004.p 100.

2 Servicio Nacional de aprendizaje SENA. “Normalizacién, Acreditacion y Certificacién”. Simposio realizado en Bogota por el SENA
regional Cundinamarca. 2002.
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desarrollaron las organizaciones de normalizacion, es asi como Alemania, el Reino Unido,
Estados Unidos y Francia tomaron la iniciativa en este proceso®.

A principios de la década del 70 se present6 una recesion mundial (crisis de 1973) que influyo
negativamente en la produccién industrial y en el comercio internacional. Las Naciones adoptaron
una doble tactica para superar la crisis: por una parte desarrollaron un proteccionismo comercial
fundamentado en las barreras técnicas, para defender de esta manera sus mercados internos;
por otra, su deseo de vender la produccién interna a otras naciones que a su vez habian creado
sus propias defensas con base en normas técnicas, obligaron una competencia por medio de la
calidad, del precio, la financiacion, y el disefio de productos con un mayor valor agregado. Todo
lo anterior obligb a una mayor racionalizacion de los procesos productivos, a una mayor
exigencia técnica, y por consiguiente a un desarrollo de la reglamentacion técnica, de la
normalizacion, de la certificacion de los productos, de las marcas de calidad y de la certificacion,
entre ostros aspectos*.

En los ultimos decenios el numero de normas y reglamentos técnicos adoptados por los paises
ha aumentado considerablemente. Cabe atribuir esta intensificacion de la politica de
reglamentacién a la elevacion de los niveles de vida en todo el mundo, que ha impulsado la
demanda de productos seguros y de alta calidad por parte de los consumidores, y a los
crecientes problemas de contaminacién del agua, la atmosfera y el suelo que han llevado a las
sociedades modernas a buscar productos no nocivos para el medio ambiente.

Es dificil realizar una estimacion precisa de la repercusion sobre el comercio internacional que ha
generado la necesidad de cumplir las normas y reglamentos técnicos distintos elaborados por
paises extranjeros, esto entrafia sin duda costos considerables para los productores y los
exportadores. En general, esos costos corresponden a la traduccion de los reglamentos técnicos
elaborados en el exterior, a la contratacion de expertos técnicos que expliquen los reglamentos
extranjeros, y a la adaptacién de las instalaciones de produccion para que se ajusten a las
prescripciones extranjeras. Esos elevados costos pueden desalentar a los fabricantes de tratar
de vender en el extranjero. Al no haber disciplinas internacionales, se corre el riesgo de que se
adopten y apliquen normas y reglamentos técnicos con el unico objeto de proteger a las ramas
de produccion nacional®.

En la década de 1990 muchos paises contaban con la tecnologia y la infraestructura econémica
necesarias para competir cabalmente en el mercado global. Las normas especificas de un pais o
una compaifiia se convirtieron en barreras no arancelarias para el comercio; los paises ya no
podian lograr el éxito econémico con tan sdlo insistir que su norma nacional era mejor que la de
otro pais. Diferencias como éstas dificultaron la negociacién de contratos y establecieron
barreras que rebasan los inevitables problemas de traduccion de idiomas*.

Es asi como la normalizacién previene los obstaculos al libre comercio y fomenta la cooperacion
tecnoldgica, facilita la adecuacion de los productos al uso para el cual fueron elaborados, protege
la salud laboral y la del consumidor, como también protege al medio ambiente®’.

3 Salazar, Ruby S. “ Normalizacién internacional”. In: Revista Normas y Calidad. Numero 18, Julio _ septiembre. 1993. p 47.

4 Salazar, Ruby S. “ Normalizacién internacional”. In: Revista Normas y Calidad. Numero 18, Julio _ septiembre. 1993. p 47

45 OMC. “ Informacién técnica sobre los Obstaculos Técnicos al Comercio” disponible en
http://www.wto.org/spanish/tratop_s/tbt_s/tbt_info_s.htm

6 Peach, Robert W. “Manual de ISO 9000 . Editorial Mcgraw —Hill Interamericana Editores S.A. Tercera edicion. (Primera edicion
en espafiol) México. 1999 p.11.

47 Camisén, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T. “Gestién de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, S.
A. Madrid. 2007. p 347-348.
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5.1.7. LOS OBSTACULOS TECNICOS AL COMERCIO Y LA OMC.

Los reglamentos técnicos y las normas sobre productos pueden variar de un pais a otro. La
existencia de demasiados reglamentos y normas diferentes plantea dificultades a productores y
exportadores. Si los reglamentos se establecen de manera arbitraria, pueden utilizarse como
pretexto para efectos proteccionistas. El Acuerdo sobre Obstaculos Técnicos al Comercio trata de
garantizar que los reglamentos técnicos y las normas, asi como los procedimientos de prueba y
certificacion, no creen obstaculos innecesarios al comercio®.

Los obstaculos o las barreras técnicas al comercio equivalen a toda reglamentacion comercial
particular de un estado que sea susceptible de obstaculizar, directa o indirectamente, actual o
potencialmente, los intercambios comerciales internacionales. Para considerarlas como tales,
deben presentarse forzosamente dos condiciones: de un lado, que sea una medida estatal en el
sentido amplio (desde el nivel central hasta el local), y por otra parte que tal medida implique
efectos restrictivos al comercio. Se dice que existen efectos restrictivos al comercio cuando se
produce una de las siguientes situaciones:

e Cuando se exigen condiciones imposibles, dificiles o costosas (por ejemplo certificaciones
y homologaciones) unicamente a los productos y servicios importados.

e Cuando se exigen condiciones diferentes en funcién de cual sea la procedencia de los
productos o servicios.

e Cuando las condiciones exigidas, a pesar de aplicarse también a los productos y servicios
nacionales, graban un en mayor medida las importaciones.

El acuerdo sobre obstaculos técnicos al comercio “OTC” de la Organizacion Mundial de
Comercio, es uno de los resultados de la ronda de Uruguay®, y tiene el objetivo de evitar el uso
de requisitos técnicos nacionales o regionales como obstaculos técnicos injustificados al
comercio; trata de evitar que las normas se transforman en obstaculos al comercio para lo cual
insiste en que los productos importados de cualquier miembro de la OMC “reciban un trato no
menos favorable que el otorgado a productos similares de origen nacional o de cualquier otro
pais”. El acuerdo cubre todo tipo de bienes de consumo y toda norma existente, incluyendo los
requisitos de calidad para los alimentos. No es aplicable a los requisitos relacionados con las
medidas sanitarias y fitosanitarias, requisitos que se encuentran en el acuerdo de medidas
sanitarias y fitosanitarias de la Organizacion Mundial de Comercio.

Mediante el acuerdo OTC se incentiva a los miembros de la Organizacion Mundial de Comercio a
adherirse a normas internacionales, a tratar de aceptar como equivalentes las normas de otros
paises, aun si son diferentes, cuando ellas cumplan los objetivos de sus propios reglamentos;
obliga a los miembros del acuerdo a utilizar las normas internacionales, o parte de ellas,
exceptuando los casos en que las normas internacionales son ineficaces o inapropiadas para la
situacion nacional; el acuerdo requiere también la armonizacién de las normas y obliga a la plena
participacion de los miembros, dentro de los limites de sus recursos, en el desarrollo y la
adopcion de normas de nivel internacional y regional®. Se considera que las normas ofrecen una
oportunidad como factores de confianza en los mercados y de impulso del comercio. Las normas
también constituyen un importante nexo de uniéon entre la investigacion, la innovacién y los
mercados y un eficaz instrumento para la transferencia de tecnologia.

8 OMC. “Obstaculos técnicos al comercio”. En http://www.wto.org/spanish/tratop_s/tbt_s/tbt_s.htm.

“ FAO. “ Las negociaciones comerciales multilaterales sobre la agricultura: manual de referencia”. Médulo tres. Acuerdo OTC:
descripcion general

% FAO. “ Las negociaciones comerciales multilaterales sobre la agricultura: manual de referencia". Médulo tres. Acuerdo OTC:
descripcion general
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La armonizacion constituye un enfoque para resolver los problemas que pueden plantearse en el
comercio internacional cuando las normas de un pais exportador y de un pais importador son
diferentes. La armonizacion no es otra cosa que el acuerdo de utilizar sélo una norma comun (ya
existente o nueva) en el caso en que las normas de las diversas jurisdicciones fueran diferentes.

Esa norma comun resultante se denominara posteriormente como una “norma internacional”’.

El acuerdo sobre obstaculos técnicos al comercio de la OMC es uno de los mas técnicos y
dificiles de comprender para el comun de los empresarios, sin embargo, dicho acuerdo constituye
la herramienta clave para entender los requisitos de caracter técnico que exigen tanto las
autoridades como el mismo mercado internacional en los aspectos relacionados con la calidad de
los productos y de la calidad empresarial.

5.1.8. LOS ORGANISMOS DE NORMALIZACION

La normalizacion en calidad es competencia de los organismos de normalizacion nacionales e
internacionales, que trabajan en cualquier area, o bien estan especializados en campos
especificos. Se trata de organizaciones sin animo de lucro, cuya mision es precisamente la
elaboracion de normas®. En esta investigacion adquiere vital importancia la organizacién I1SO.

La International Standard Organisation I1SO, es una organizacion sin fines lucrativos de caracter
no gubernamental. Su misiéon en la de promover el desarrollo de la normalizacién y de sus
actividades relacionadas, con el fin de facilitar el intercambio de productos y servicios entre los
paises, asi como desarrollar la cooperacion internacional en actividades intelectuales, cientificas,
tecnolégicas y econdmicas. En la actualidad, la ISO agrupa a los organismos nacionales de
normalizacion de mas de 91 paises. Solo sera aceptado como miembro de la ISO el organismo
nacional que sea mas representativo de la normalizacién en su pais correspondiente; para el
caso de Colombia el Instituto Colombiano de Normas técnicas ICONTEC. En el seno de la ISO,
las actividades técnicas se encuentran descentralizadas en unos 2700 comités técnicos de
normalizaciéon, subcomités y grupos de trabajo. Cada uno de estos 6rganos agrupa
representaciones de la industria, organismo de investigacion, administraciones gubernamentales,
asociaciones de consumidores y organizaciones internacionales de todo el mundo. El objetivo, en
cada caso, es resolver aspectos relacionados con la normalizacién de una forma consensuada®.

La organizacion ISO se fund6 en 1946 con el fin de crear un conjunto comun de normas para la
manufactura, el comercio y las comunicaciones. La organizacion tomo prestadas las siglas de la
palabra griega ISOS, que significa igual. Por otra parte, ISOS, es también la raiz del prefijo ISO.
La eleccidon se basa en la ruta conceptual que lleva de la palabra “igual” a “uniforme” y a

“norma”*.

Todas las normas establecidas por la organizacion ISO son voluntarias; no existen requisitos
legales que obliguen a los paises a adoptarlas. No obstante, los paises y las industrias suelen
adoptar las normas ISO como normas nacionales. En algunos casos, hay paises que suman
requisitos legales a las normas ISO que han adoptado y, de esta manera, dichas normas se
convierte en obligatorias en dichos paises®.

*" Organizacién Mundial del Comercio. “ Informe sobre el comercio mundial 2005: analisis de los vinculos entre el comercio, las
normas, y la OMC” p.171 disponible en http://www.wto.org/spanish/res_s/publications_s/wtr05_s.htm

52 Camisén, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T. “Gestidn de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, S.
A. Madrid. 2007. p 349.

% Badia G., Albert. "Calidad: Enfoque ISO 9000. Normalizacién, homologacion, certificacion, acreditacion, aseguramiento (ISO 9000)
y auditoria”. Ediciones Deusto S.A. Bilbao, Espafia. 1998. p.360.

*Peach, Robert W. “Manual de ISO 9000 ”. Editorial Mcgraw —Hill Interamericana Editores S.A. Tercera edicion. (Primera edicién
en espariol) México. 1999 p.15.

% Peach, Robert W. “Manual de ISO 9000 . Editorial Mcgraw —Hill Interamericana Editores S.A. Tercera edicidn. (Primera edicion
en espafiol) México. 1999 p.15.
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Las normas ISO, definidas en documentos publicados, ascienden a mas de 8000; la gran
mayoria de estas normas son normas para productos; proporcionan parametros clave para un
producto en particular, en cierto sentido, constituyen recetas para la conformidad. Una norma en
particular se puede utilizar para producir un producto cuyos parametros se equiparen con los de
cualquier otro producto elaborado de acuerdo a esta norma. Practicamente todos los productos
comerciales tienen una norma ISO pertinente®.

Las normas ISO tienen un valor practico considerable. Compradores y vendedores pueden definir
un producto en una propuesta, pedido o contrato, haciendo referencia a la norma. Los
compradores pueden tener la confianza de que un producto que cumpla con esta norma se
conformara a una especificacion que ellos han decidido que satisface sus exigencias técnicas, es
decir, sus exigencias técnicas en cuanto a calidad. Los proveedores entienden los parametros
técnicos clave que debe cumplir el producto con el objeto de satisfacer las exigencias del cliente.
Asi pues, una norma ISO puede ahorrar una cantidad de trabajo considerable, tanto al cliente
como al vendedor, en lo que se refiere a la definicion del producto; ademas proporciona a ambos
una base para el aseguramiento de la calidad. De muchas maneras esto evita la inspeccion
excesiva que puede resultar demasiado costosa®’.

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) es un organismo que
trabaja para fomentar la normalizacion, la certificacion, la metrologia y la gestion de la calidad en
Colombia. Esta conformado por la vinculacion voluntaria de representantes del Gobierno
Nacional, de los sectores privados de la produccién, distribucion y consumo, el sector tecnolégico
en sus diferentes ramas y por todas aquellas personas juridicas y naturales que tengan interés
en pertenecer a él. En el campo de la normalizacion, la mision del Instituto es promover,
desarrollar y guiar la aplicacion de Normas Técnicas Colombianas (NTC) y otros documentos
normativos, con el fin de alcanzar una economia 6ptima de conjunto, el mejoramiento de la
calidad y también facilitar las relaciones cliente-proveedor, en el ambito empresarial nacional o
internacional®®.

ICONTEC, como Organismo Nacional de Normalizacion (ONN) representa a Colombia ante
organismos de normalizacion internacionales y regionales como la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO), la Comision Electrotécnica Internacional (IEC), y la Comision Panamericana
de Normas de la Cuenca del Pacifico (COPANT). Adicionalmente, el Instituto es miembro activo
de los mas importantes organismos regionales e internacionales de normalizacion, lo cual le
permite participar en la definicién y desarrollo de normas internacionales y regionales, y asi estar
a la vanguardia en informacion y tecnologia.

ICONTEC es un organismo de certificacién con cubrimiento mundial, gracias a su vinculacion a la
Red Internacional de Certificacion, IQNet (red que integra a las entidades certificadoras mas
importantes, con mas de 150 subsidiarias alrededor del mundo y con cuarenta acreditaciones).
El Instituto tiene un alcance y cobertura internacional, porque cuenta con oficinas en Ecuador,
Peru, Chile, Guatemala y El Salvador; y representaciones en Panama, Costa Rica, Honduras,
Nicaragua y Republica Dominicana.

% Voehl , Frank; Jackson, Peter; Ashton David. “ ISO 9000: Guia de instrumentacién para pequefias y medianas empresas".
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5.1.9. LAFAMILIA DE NORMAS ISO 9000.

ISO 9000 designa a un conjunto de normas sobre calidad y gestion continua de la calidad,
establecidas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO). Se pueden aplicar
en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes o servicios.
Representan un consenso internacional sobre buenas practicas de gestion de la calidad. Se trata
de normas y directrices relativas a los sistemas de gestion de calidad y normas de apoyo
relacionadas.

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas genéricas que sirven como guia para la gestién
de la calidad, y para sefalar los elementos genéricos con que deben contar los sistemas de
calidad para lograr el aseguramiento de la calidad; estas normas son independientes de cualquier
industria o sector econdmico en particular, las organizaciones son libres de determinar como se
implementaran con la finalidad de satisfacer sus necesidades especificas y las necesidades de
sus clientes®. El término genérico significa que la misma norma se puede aplicar a cualquier
organizacion, independiente de su tamafio, producto o servicio; del sector econémico o actividad
desarrollada, o si se trata de una empresa privada o gubernamental®.

Las normas de los sistemas de calidad definidos por ISO 9000 se fundamentan en la premisa de
que ciertas caracteristicas genéricas de las practicas administrativas se pueden estandarizar , y
que un sistema de calidad bien disefiado, bien ejecutado y administrado de manera cuidadosa
ofrece L? confianza de que los resultados cubriran las necesidades y expectativas de los
clientes™ .

La serie ISO 9000 constituyd un gran éxito desde el principio porque se tratd de la primera
norma ISO que fue mas alla de las tuercas y los tornillos para tratar de enfocarse en las practicas
administrativas®’. Son un conjunto de normas que, a diferencia de otras, en lugar de referirse al
producto (su especificacion, método de ensayo, método de muestreo, etc.) se refieren a la forma
de llevar a cabo la Gestién de la Calidad y e implementar los correspondientes sistemas de la
calidad y mejora continua en una organizacion®.

Como no son normas para productos, no incluyen ningun requisito técnico. Los requisitos del
sistema de calidad de la serie ISO 9000 son complementarios, pero no sustitutos de los diversos
requisitos técnicos para los productos®. Las normas ISO 9000 no pretenden normalizar la calidad
de un producto especifico, sino que normalizan la forma (los procesos) para hacer cualquier
producto cumpliendo con los requisitos especificados; no son estandar de un producto, sino mas
bien un medio por el cual una organizacion puede certificar el sistema de calidad bajo el cual sus
productos o servicios son fabricados o proporcionados; es por ello que algunos han dado por
llamarlas meta estandares.

A diferencia de las normas de calidad, las normas técnicas del producto indican las
especificaciones técnicas para el disefio de los productos y, con frecuencia, del proceso por

% Peach, Robert W. “Manual de ISO 9000”. Editorial Mcgraw —Hill Interamericana Editores S.A. Tercera edicion. (Primera edicion
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medio del cual se fabrican éstos. Dichas normas son particulares de cada producto, tanto en lo
que respecta a su pretendida funcionalidad, asi como de las situaciones de uso final que de él se
esperan. Las funciones de las normas ISO 9000 y de las normas técnicas para productos son
independientes y complementarias.

De acuerdo con lo anterior, las normas ISO 9000 son sdélo normas aplicables para el sistema
administrativo de la empresa y no guardan relacion alguna con las especificaciones técnicas del
producto; las organizaciones emplean las normas ISO 9000 para definir e implantar los sistemas
administrativos utilizados para el disefio, produccion, entrega y apoyo de sus productos. Aunque
el proposito definitivo de las normas ISO 9000 es lograr y garantizar la calidad de los productos,
éstas se concentran directamente el sistema administrativo de una organizacién®.

La finalidad de las normas ISO 9000 es la de establecer los requisitos de un sistema de calidad
aplicables para demostrar la capacidad de un suministrador para disefiar y suministrar un
producto conforme. Se aplica en situaciones contractuales entre el proveedor y cliente con la
finalidad de satisfacer a este Gltimo®®.

La importancia de las normas ISO 9000 radica en su capacidad para regular el aseguramiento de
la calidad en la empresa. El modelo ISO 9000, en sus origenes, representd un paso mas alla del
control de la calidad; aparte de regular el conjunto de actividades de planificacion, control y
mejora de la calidad, la familia de normas ISO 9000 contemplaron ademas el control y la
prevencion de errores, lo que se conoce como “aseguramiento”. De acuerdo con lo anterior, el
modelo ISO 9000 en su principio fue un modelo basado en el aseguramiento mas que en el
control de la calidad®; en la actualidad éste modelo de aseguramiento de la calidad fue
reemplazado por el modelo de gestion de la calidad.

El control de la calidad hace referencia a las técnicas de inspeccion en produccion para habilitar
la salida de bienes defectuosos.®® Hasta hace poco, la calidad era vista como una exigencia que
llevaba implicita la necesidad de evaluar, separar y corregir. Mediante la inspeccion del producto
final o en fase de fabricacion, el departamento de calidad de la empresa separaba el producto
aceptable del defectuoso; este ultimo, se segregaba del resto y era objeto de subsanacion o de
rechazo®. El aseguramiento de la calidad se refiere a sistemas y procedimientos de la
organizacion para evitar que se produzcan algun bien defectuoso; igual que con el control de la
calidad, su finalidad es satisfacer las necesidades técnicas del producto.”

El principio fundamental de las normas ISO 9000 es que resulta mas facil asegurar la calidad
uniforme del producto por medio de la aplicacion simultanea de los dos tipos de normas: normas
del producto (especificaciones técnicas) y normas del sistema de calidad (sistema de
administracion). Cuando se adoptan en conjunto los dos tipos de normas “aseguran” que los
productos cumplan de manera consistente con los requisitos de calidad’".

A principio de la época de los 60, el enfoque de control de la calidad se empezé a cambiar desde
una perspectiva de calidad estrecha, totalmente en manos de los especialistas, a una perspectiva
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mucho mas amplia. Se vio la necesidad de un mayor conocimiento de las implicaciones de la
calidad en toda la fuerza trabajadora, en la direccion y en el cliente. Las mejoras en la calidad no
podian tener lugar sin el compromiso de los trabajadores de la planta; la direccién decidié que la
calidad podia quedar "asegurada" en el lugar de la fabricacion. Nace asi el concepto de
aseguramiento de la calidad. Las normas ISO 9000 fueron disefiadas para garantizar el
aseguramiento de la calidad en diversos tipos de organizaciones’.

En los modelos de control y aseguramiento de la calidad, el tratamiento de la calidad solo se
entendia para aquellos procesos productivos que estaban directamente vinculados al ciclo de
fabricacion. Cuando hablamos de gestion, no obstante, se esta englobando dentro del espectro
de la calidad a todos los procesos de la empresa, sean o no operativos. Este enfoque global
viene determinado por una especial concepcion del producto. Aqui por producto se entienden el
resultado del trabajo de cualquier persona sea cual sea su lugar en relacion con la cadena de
produccion, por lo que habran productos externos y productos internos; del mismo modo consiste
en un método orientado a la satisfaccion del cliente, y por cliente se entiende cualquier
destinatario de un trabajo anterior, asi sea otra unidad funcional de la empresa (departamento o
persona) o el cliente final.”

El objetivo de la gestién de la calidad es el mismo que el del aseguramiento de la calidad. Se
sigue buscando asegurar la calidad del producto por la via de asegurar la calidad de los
procesos. Sin embargo, en la medida que el producto es el resultado de cualquier actividad de la
organizacion, la gestién de la calidad afecta a todos los procesos sin distincion, sean o no
operativos, y se orienta a las necesidades del cliente interno y externo. La idea de gestion
introduce otro valor agregado al aseguramiento de la calidad: “el concepto de objetivo y mejora
continua”. No es necesario haber detectado un error o una falta de prevision para iniciar una
accion; bastara no alcanzar los objetivos propuestos para que se desencadenen los mecanismos
de intervencién y mejora.”

La serie de normas ISO 9000 comprende amplia gama de elementos basicos y sencillos de
sistemas de calidad. Cualquier organizacién empresarial que haya logrado la certificacion en la
norma ISO 9000 puede confirmar que ésta tiene un sistema de calidad documentado, que esta
completamente estructurado y que se sigue de manera uniforme; sin embargo esto no significa
de hecho que la compaiiia fabrique productos de mejor calidad que los de sus competidores™ .

En principio las normas de la serie ISO 9000 exigen que las organizaciones documenten lo que
hacen, que haga aquello que documentaron, que revisen el proceso y modifiquen lo que sea
necesario. El objetivo de esta documentacién puede explicarse de la siguiente manera: si de
pronto una compania substituyera todo su personal, los reemplazos bien capacitados, podrian
emple7'g\r dichos documentos para fabricar el producto o proporcionar el servicio tal como se hacia
antes”™.

Las normas ISO 9000 son el resultado natural y necesario de la globalizacion de la economia.
Estas normas con sus requisitos y pautas concertados a nivel internacional, eliminan las barreras
comerciales no arancelarias que surgen de las diferencias y deficiencias que existen entre las
normas nacionales, locales y empresariales. El objetivo principal de las normas ISO 9000 es de
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facilitar el comercio internacional; todas las actividades que se realizan dentro la economia de
una nacion tienen lugar en el contexto de la economia global, en consecuencia, el uso de normas
concertadas producen un beneficio econémico valioso’”.

Las normas ISO 9000 tienen cuatro usos esenciales:

e Como guia para la gestién de la calidad.

e Convenios contractuales.

e Aprobacion o certificacion por segundas partes.
e Certificacion o registro por terceras partes.

Tanto en situaciones contractuales como no contractuales, una organizacion, que en la norma
recibe el nombre de proveedor, desea instalar y mantener un sistema de calidad para fortalecer
su competitividad y alcanzar, de una manera rentable, la calidad necesaria para su producto;
para ello las normas ISO 9000 ofrecen una valiosa guia para la gestion interna de la calidad.
Ademas, si se trata de una situacidon contractual el cliente desea saber si el proveedor puede
fabricar productos o prestar servicios que siempre cumplan con los requisitos necesarios’®.

Las normas ISO 9000 son normas guia. Esto significa que son documentos descriptivos, no
requisitos prescriptivos. Estas normas sirven como guia para todas las organizaciones en lo que
respecta a sus objetivos de gestibn de la calidad. Estos documentos se utilizan para el
aseguramiento interno de la calidad, es decir, son actividades destinadas a que la administracién
de una organizacién pueda confiar en que se alcance un nivel de calidad previamente definido.

Las normas ISO 9000 se crearon para cumplir los siguientes objetivos’®:

e Lograr, mantener y mejorar en forma continua la calidad de los productos y los servicios
en relacion con los requisitos.

e Mejorar la calidad de las operaciones para cubrir en forma continua las necesidades
expresas e implicitas de los clientes y grupos de referencia.

e Dar confianza a la administracion interna y otros empleados de que se cumplen los
requisitos de calidad y que tiene lugar la mejora.

¢ Dar confianza de que se cumplen por completo los requisitos del sistema de calidad

De manera general, el propoésito de las normas ISO de calidad es asegurar que exista un sistema
de calidad en las organizaciones; y que este sistema sea implementado y se mantenga a traves
del tiempo dentro de un proceso de mejoramiento continuo. Para ello se requieren dos acciones
basicas: establecer controles adecuados de gestién de calidad y documentar dichos controles.
Estas normas no definen el sistema de calidad que deben aplicar las empresas, lo que hace es
describir los requisitos a los que debe dar respuesta dicho sistema de calidad® .
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Estas normas se utilizan como herramientas de gestidon interna para el aseguramiento de la
calidad, y como herramientas de gestion externa para obtener satisfaccion de las necesidades
del cliente y obtener una certificacion®’.

5.1.9.1. ORIGEN Y ANTECEDENTES

Conforme la calidad se convirtid en el enfoque principal de las empresas en todo el mundo,
distintas organizaciones desarrollaron normas y lineamientos. Términos como administracion de
calidad, control de calidad, sistema de calidad y aseguramiento de calidad adquirieron
significados diferentes, en ocasiones conflictivos, de un pais a otro, entre un mismo pais e
incluso dentro de una industria®.

A principios de los afios setenta las organizaciones se vieron sujetas a la necesidad de satisfacer
los requisitos de multiples programas de gestién de la calidad. Estos eran programas que habian
sido establecidos en distintos sectores economicos, entre ellos el militar. Dichos programas
contaban con un elevado grado de semejanza en los detalles de sus requisitos, si bien diferian
considerablemente en la presentacion y la secuenciacion de éstos®®. En consecuencia, varios
paises establecieron normas nacionales de sistemas de gestion de la calidad armonizadas, como
por ejemplo, las normas BS 5750 del Reino Unido y las CSA Z 299 de Canada. En el Reino
Unido, las normas utilizadas en una amplia gama de actividades industriales, de negocios y otras
relacionadas se conocen como British Standards (BS); definidas por el British Standards
Institution (BSI).

Dada la amplia difusion que los anteriores sistemas de gestién estaban adquiriendo, y teniendo
en cuenta la diversidad de normas, se vio la conveniencia de establecer una norma internacional
unificada. La serie ISO 9000 surgié para armonizar la gran cantidad de normas sobre gestién de
la calidad que estaban apareciendo en distintos paises del mundo. Para tales efectos en 1979 se
constituyd dentro de la organizacion ISO el Comité Técnico N° 176, el que se identifica como
ISO/TC 176 «Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad», con el cometido de
establecer sobre este tema, normas genéricas y de aplicacion universal. La serie ISO 9000 tomo
como modelo la BS 5750 de 1987 porque esta fue la primera norma internacional para sistemas
de calidad®

La primera versién de las normas ISO 9000 fue publicada en 1987, experimentando su mayor
crecimiento a partir de la version de 1994. La version actual data de 2008, publicada el 15 de
noviembre de 2008.

La evolucién de las necesidades de las empresas y los clientes en calidad, asi como de los
propios enfoques para la gestion de la calidad, aconsejoé prudentemente a la organizacién ISO a
incluir un protocolo que establecia la revision de las normas, al menos cada cinco afios, para
adaptarlas al cambio del marco empresarial. Las primeras versiones de las normas ISO 9000
tenian dos problemas basicos: en primer término se dificultaba su adaptacion a las empresas de
servicios, al estar originalmente pensadas basicamente para empresas industriales; y en
segundo lugar, presentaba una creciente divergencia con los modelos de sistemas de gestion de
la calidad total que se desarrollaban en forma paralela®. Ademas se sefialaban otra serie de
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problemas tales como la excesiva burocratizacion del sistema ligada a un énfasis desmedido en
la documentacion, falta de flexibilidad asociada a la rigidez en la aplicacion de los procedimientos
e instrucciones de trabajo, complejidad y falta de claridad en la estructura de la familia de
normas, obstaculos a la integracién entre normas sobre distintos sistemas de gestién, y por
ultimo, la ausencia del principio de mejora continua en la configuracién del propio sistema de
gestion de la calidad®®

Todo ello propicié para que la organizacion ISO iniciase una profunda revision de la familia de
normas ISO 9000. Como consecuencia de lo anterior las normas ISO 9000 han tenido cuatro
versiones hasta la fecha de elaboracion de la presente investigacion:

e Primera version: ISO 9001:87 - ISO 9002:87 - ISO 9003:87 (15/03/1987)
e Segunda version: ISO 9001:94 - ISO 9002:94 - ISO 9003:94 (01/07/1994)
e Tercera version: ISO 9001:2000 (15/12/2000)

e Cuarta version: la actual ISO 9001:2008 (15/11/2008)

Mientras que la reforma de 1994 no supuso cambios fundamentales para las normas, la tercera
edicion introdujo modificaciones sustanciales en su contenido y su alcance.?’

Las nuevas normas solicitan a la organizacion empresarial expresar lo que hace, identificar los
procesos que utilizan, y luego demostrar cémo el subsistema de calidad funciona
efectivamente®®. Con este enfoque, se requiere mucho menos burocracia y esto se refleja con la
reduccion de los requisitos de documentacion. También permite una mayor flexibilidad en la
manera que los requisitos pueden ser aplicados en los diferentes tipos de organizaciones. Ahora
los requisitos establecidos son aplicables a cualquier organizacion, independientemente del
tamano y la actividad.

La estructura de la familia de normas ISO 9000 version 2000 redujo las diferentes alternativas de
certificacion a que antes daban lugar las normas ISO 9001, 9002 y 9003 presentes en las
versiones de 1987 y 1994. En la nueva estructura, es normas se integraron en una unica norma y
que actualmente es la norma ISO 9001, valida para todas las organizaciones con independencia
de la naturaleza de su producto y de las actividades desarrolladas. Esta nueva estructura elimina
un problema que antes era arduo: la seleccidn entre estas tres normas ISO®.

Las versiones previas de las normas ISO 9000 estaban basadas en una lista prescriptiva de
requisitos, que una organizacion estaba obligada a cumplir, si deseaba solicitar la auditoria de
cumplimiento con la norma para poder considerarse una organizacion certificada. Solamente se
permitia una flexibilidad muy estrecha, y esto causaba problemas a algunos tipos de
organizaciones, tales como las organizaciones de servicios, que eran incapaces de cumplir con
requisitos y actividades que ellos no necesitaban desarrollar® .

El otro cambio mayor en la version 2000 de la familia de normas ISO 9000, se refiere a que las
nuevas normas representan un cambio profundo de vision, desde el “aseguramiento de la
calidad” hacia la “gestion de la calidad”; dicho de otro modo, desde una orientacion basada en
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procedimientos a una perspectiva basada en procesos®’’. Anteriormente el enfoque se
fundamentaba mas en "la revision del contrato" y en el cumplimiento de los requisitos del
producto (la perspectiva de "aseguramiento de la calidad"). Ahora, la organizacién es requerida
para observar todos los aspectos de su operacidon que puedan impactar en la "satisfaccion al
cliente”, esto requerira observar tanto los procesos de soporte de la organizacién, asi como a los
procesos de realizacion del producto que tradicionalmente se habian tenido en cuenta; la
organizacion también es requerida para buscar oportunidades para "la mejora continua" de sus
productos, sus procesos y su sistema de gestion de la calidad. La combinacion de estos cambios
permite concluir que se adopté el enfoque de "gestion de la calidad total"*,

La anterior afirmaciéon se basa en las siguientes evidencias: se pone el énfasis en la capacidad
que la empresa debe desarrollar para satisfacer las necesidades del cliente, para lo que debe
desarrollar un modelo de gestion de la calidad mas centrado en las exigencias del mercado; se
presenta de modo explicito el concepto de mejora continua fundamentado en el ciclo PDCA de
Deming; se hace referencia a la necesidad de fomentar el aprendizaje como una actitud de
desarrollo y aplicacion del nuevo conocimiento, que debe impregnar todas las actividades
relacionadas con el anadlisis y la mejora de procesos y productos. Este ultimo aspecto se
enmarca en un enfoque de gestién de la calidad total avanzado®.

Otro cambio sustancial en la versidén 2000 de la familia de normas ISO 9000 implica la posibilidad
de que las organizaciones integren su sistema de gestién de la calidad con sus sistemas
generales de gestion de una manera mas facil, y reconoce que los sistemas de gestion de la
calidad no son una disciplina separada, sino que deberia incluir a cada uno de los miembros de
la organizacién®. Se ha buscado la compatibilidad tanto con otros sistemas de gestion de la
calidad como con la norma ISO 14001 de gestion medioambiental. Este paralelismo facilita a las
empresas aplicar sistemas de gestion basados simultdneamente en ambas normas y alcanzar
ambos certificados®.

5.1.9.2 ESTRUCTURA DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000.

La familia de las normas ISO 9000 esta constituida por varias normas dedicadas al desarrollo de
sistemas de calidad. Las mas utilizadas por las organizaciones son cuatro a saber: ISO 9000,
ISO 9001, ISO 9004 e ISO 19011.

5.1.9.3. LANORMA ISO 9000:2000

“Sistemas de Gestion de la Calidad: Fundamentos y vocabulario”. Describe el fundamento de los
sistemas de gestion de la calidad y contiene la terminologia mas utilizada en las normas de esta
serie. Es de gran utilidad para conocer cuales son las bases filosdéficas de la serie ISO y conocer
el significado de la terminologia. Tienen como propodsito establecer un punto de partida para
comprender las normas, establece el vocabulario y las definiciones utilizadas en las normas, asi
como los principios genéricos o fundamentos que inspiran esta nueva generacion de sistema de
gestion de la calidad. La organizacion ISO ha publicado la nueva version ISO 9000:2005, version
que no introduce cambios en la descripcién de los fundamentos del sistema de gestion de

®"Camisén, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T. “Gestién de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, S. A.
Madrid. 2007. p 368

2 Nava C., Victor M.; Jiménez V., Ana R. “ISO 9000:2000: estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua”.
Editorial limusa, S.A., Grupo Noriega editores. México, 2004. p 12.

% Moreno L ., Maria; Peris, B. Fernando; Gonzélez, C. Tomas. “Gestién de la calidad y disefio de organizaciones: teoria y estudio de
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calidad, sino definiciones ampliadas e inequivocas para tomar en cuenta los documentos mas
recientes en la familia ISO 9000 y para alinear la ISO 9000 con éstos.

La norma esta dividida en dos partes, las primera explica los doce fundamentos de los sistemas
de gestion de la calidad; la segunda parte describe los términos y las definiciones de los sistemas
de calidad, en 10 secciones que se refieran a términos relativos a la calidad, la gestion, la
organizacion, al proceso, al producto, a las caracteristicas, a la conformidad, a la documentacién,
al examen, a la auditoria y al seguimiento de la calidad para los procesos de medicién.

5.1.9.4. LANORMA ISO 9001:2008

“Sistema de Gestion de la Calidad: Requisitos”. Identifica los requisitos basicos del sistema de
Gestion de la Calidad que resultan necesarios para garantizar que la organizacion cumple
determinados requerimientos y ademas posee prueba de ello, es decir se centra en proporcionar
un producto satisfactorio a los clientes. Es la que se utiliza para la Certificacion del Sistema. Esta
norma se emplea para cumplir eficazmente con los requisitos del cliente y con los reglamentarios
aplicables, para conseguir e incrementar la satisfaccion del cliente; esta orientada a la eficacia
del sistema de gestion de calidad.

La Norma ISO 9001:2008 ha sido desarrollada con el fin de introducir aclaraciones a los
requisitos existentes de la Norma ISO 9001:2000 y para mejorar la compatibilidad con la Norma
ISO 14001:2004. La Norma ISO 9001:2008 no introduce requisitos adicionales ni cambia la
intencion de la Norma ISO 9001:2000. El enfoque fundamental de esta norma es “cumplir con los
requisitos del cliente”.

La norma esta estructurada en un prélogo, una introduccion, 8 capitulos, 2 anexos y bibliografia.
Las tres primeras secciones son introductorias, la cuarta se centra en los requisitos de gestion de
la documentacion del sistema, mientras que los médulos de requisitos del sistema de gestion de
calidad se encuentran en los capitulos cinco a ocho. Esta norma hace parte del objeto de estudio
de la presente investigacion.

5.1.9.5. LANORMA ISO 9004:2000.

“Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del desempefio”. Esta norma
presenta un modelo de gestidon de la calidad con la misma estructura y secuencia que la ISO
9001, pero con algunas diferencias importantes; mientras la ISO 9001 se refiere Unicamente al
cliente, la ISO 9004 se preocupa, ademas del cliente, por la satisfaccion de todas las partes
interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal, los accionistas, los proveedores
y la comunidad. La norma ISO 9004 va mas alla de los requisitos basicos de la Norma ISO 9001
y persigue la mejora de la organizacion en si misma y la busqueda de la excelencia. La norma
ISO 9004 no fija requisitos sino que da directrices, por lo que no se aplica en certificacion y ha
sido redactada para ser utilizada por la alta direccion. Cuenta con un Anexo A para la
«Autoevaluacion» y un anexo B para la puesta en practica de la «Mejora Continua».

En la edicién del afio 2000 se ha introducido el enfoque denominado «par consistente» de
normas. Esta denominacién indica que las normas ISO 9001 el ISO 9004 son independientes,
pero han sido desarrolladas de manera conjunta y disefiadas de manera complementaria para
favorecer su aplicacion como un par coherente, permitiendo a las organizaciones que deseen la
continuidad de la mejora del sistema, pasar de la primera norma a la segunda, con una suave
transicion.
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La ISO 9001 representa las condiciones minimas que aseguran que se cumplen los requisitos
minimos de los clientes, mientras que la 1ISO 9004 representa los requisitos deseables que
llevaran a la organizacion a la excelencia®; apunta hacia la mejora del desempefio.

La norma ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de Deming o PDCA”;
acrénimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Esta estructurada en
cuatro grandes bloques, completamente l6gicos, y esto significa que con el modelo de sistema de
gestion de calidad basado en ISO se puede desarrollar en su seno cualquier actividad. La norma
ISO 9000:2008 se presenta con una estructura valida para disefiar e implantar cualquier sistema
de gestion, ademas del sistema de calidad, e incluso para integrar diferentes sistemas.

5.1.9.6. LANORMA ISO 19011

“Directrices para la auditoria Medioambiental y de la Calidad”. Esta norma proporcional una guia
unificada para el desarrollo de auditorias de sistema de gestion de la calidad y sistemas
integrados de gestion del medio ambiente, y se constituye en una ayuda util para la primera
integracion de sistemas de gestion (calidad + medio ambiente). Proporciona las directrices para
los fundamentos y realizacion de las auditorias, asi como para la gestion de los programas de
auditoria y la calificacion de los auditores.

5.1.10. OTRAS NORMAS ISO RELACIONADAS CON LA CALIDAD

Junto a las normas que componen la familia ISO 9000, esta organizacién ha elaborado otros
documentos complementarios centrados en aspectos metodolégicos. El grupo mas importantes
es el del conjunto de documentos integrados en la serie 10.000, cuya finalidad es servir de guia
en tareas para el aseguramiento de la calidad tales como el desarrollo del sistema documental, la
auditoria, la formacion y la calibracion. Como documentos guia no estan orientados a servir para
propdsitos de certificacion o de registro®”.

5.1.11. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

e La mejora continua es una clave de su implementacion, siendo el ciclo PDCA de Deming
una pieza esencial en la metodologia. Mientras que la version de la norma ISO 9001:1994
tenia su base en la gestién de procesos, la nuevas norma ISO 9001:2008 define un
modelo de procesos basado en el ciclo PHVA (PDCA en inglés) de Deming®.

e Las normas ISO se preocupan fundamentalmente de definir los elementos que componen
un sistema de gestién de la calidad bien documentado, ademas, persiguen disciplinar y
formalizar los procesos junto con las actividades desarrolladas en la empresa, mas alla
de la forma de concebir las tareas especificas por parte de cada empleado de manera
individual, seleccionando las mejores practicas. En este sentido, es un método orientado
hacia los procesos con la finalidad de definir e implantar un procedimiento comun. La
premisa subyacente es que ciertas practicas para la gestién de la calidad pueden ser
objeto de normalizaciéon®.

% Nava C., Victor M.; Jiménez V., Ana R. “ISO 9000:2000: estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua”.
Editorial limusa, S.A., Grupo Noriega editores. México, 2004. p 37.
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e Con base en lo anterior, la empresa debe establecer y documentar una serie de criterios
para la ejecucion de los procesos y para las especificaciones a cumplir con sus productos,
que se supone traducen las necesidades de los clientes, y cuyo aseguramiento permitiria
satisfacer al comprador. Debido a esto, las normas tienen de esta manera un enfoque
planificador'®.

e Las normas hacen hincapié en el logro, medicion y documentacién de los objetivos
mediante registros, mas que en documentar minuciosamente cada fase de los procesos.
Ninguna de ellas contiene estandares para los productos, ni son una base para auditar el
cumplimiento de los estandares de producto. Se centran en el establecimiento de
procedimientos orientados al disefio, la gestion, la evaluacion de procesos, y al propio
sistema de gestion de calidad de la organizacion. Lo anterior se traduce en que los
procedimientos obligatorios impuestos corresponden a aspectos de la administracion del
sistema y no son una descripcion de técnicas de produccion®’.

e El modelo parte de la premisa que la aplicacion de un sistema de gestién de la calidad
basado en las normas preestablecidas, asegurara que los procesos y productos de la
empresa cumplen con las especificaciones previamente definidas, proporcionando la
confianza de que los resultados van a satisfacer plenamente las necesidades de los

clientes'®.

5.1.12. LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD Y LA NORMAS ISO 9000.

Un principio de la gestion de la calidad es una regla o idea fundamental y amplia, para la
direccidn y operacion de una organizacion, que tienda al desarrollo de la mejora continua en el
largo plazo, mediante el enfoque hacia los clientes, atendiendo al mismo tiempo la necesidad de
todas las partes interesadas. Los principios de la calidad son los cimientos para lograr la calidad,
se deben entender para crear al sistema, tomando en consideracion los aspectos que se

describen en cada uno de ellos'®.

Se han identificado ocho principios de gestiéon de la calidad que pueden ser utilizados por la alta
direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora del desempefio; estos
principios constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de
normas ISO 9000. Estos principios se derivan de la experiencia colectiva y el conocimiento de los
expertos internacionales que participan en el Comité técnico de ISO 176 “gestion de la calidad y
aseguramiento de la calidad”, el cual es responsable de desarrollar y mantener actualizadas las
normas ISO 9000. A continuacién se describen los principios de la calidad.

e 5.1.12.1. Organizacion enfocada al cliente. El cliente es la razén por la cual una
organizacion existe, sin los clientes que compren los productos, las operaciones de las
organizaciones son inutiles aun cuando se tengan los mejores empleados, las mejoras
técnicas y los mejores equipos, por lo que los esfuerzos deben estar dirigidos a lograr su
satisfaccion.

o 5.1.12.2. Liderazgo. La participacién de los lideres es indispensable para establecer un
sistema de calidad. Los lideres son los responsables de crear un entorno que propicie

0 Camisén, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T. “Gestién de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacién, S.
A. Madrid. 2007. p 370.
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que la organizacién proporcione productos de calidad, a su vez, deben contribuir al
crecimiento y mejoramiento de la organizacion.

5.1.12.3. Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su compromiso es indispensable para el logro de los objetivos de
calidad debiendo participar desde el director de la organizacion hasta el ultimo de los
empleados, no importa cual sea su actividad especifica.

5.1.12.4. Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

5.1.12.5. Enfoque de sistemas para la gestion. La organizacion es un conjunto de
procesos que se relacionan con un sistema construido por actividades, personal y
recursos que tienen que administrarse como un solo proceso con el objetivo fundamental
de la mejora continua de la organizacion y la satisfaccion del cliente. Identificar, entender
y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuya a la eficacia y
eficiencia de una organizacioén en el logro de esos objetivos.

5.1.12.6. Mejora continua. La mejora continua es lo que nos permite sobrevivir en el
mercado. Algunas veces se piensa que se ha llegado a un nivel que no permite mejorar,
pero en un mundo cambiante, tomar la actitud de que se ha llegado a la cima es quedarse
obsoleto todo los dias. La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

5.1.12.7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision. La toma de decisiones
se basa en un analisis de los datos y la informacién disponible, no se debe basar en
estados de animo. Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la
informacion.

5.1.12.8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Las organizaciones

tienen proveedores y éstos estan intimamente relacionados con el éxito de la organizacion
por lo que deben tratarse como socios, reconociendo la necesidad de ambos de la existencia
y participacion de otro, de tal manera que la relacion sea mutuamente benéfica. Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

5.1.13. ;QUE ES LA NORMA ISO 9001?

Es una norma internacional de aplicacién voluntaria que establece los requisitos que debe
cumplir una empresa para demostrar que tiene la capacidad de cumplir los requerimientos de sus
clientes, que tiene un enfoque proactivo enfocado hacia las causas de falla y el control de

riesgos, y que mejora continuamente en su desempefio.

104

La norma ISO 9001 se aplica cuando el objetivo es lograr, de forma coherente, la satisfaccion del
cliente con los productos y servicios de la organizaciéon; cuando se requiere manifestar la
capacidad para demostrar la conformidad con los requisitos del cliente y los requisitos
reglamentarios aplicables ; y por ultimo , para mejorar continuamente el sistema de gestion de la

105
d™.
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La norma NTC ISO 9001:2008 tiene como propdsito mejorar el desempefio de las organizaciones
que la implementan y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las
necesidades y expectativas de los clientes.

La orientacion de la norma promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos, el cual
consiste en identificar y gestionar, de manera eficaz, numerosas actividades relacionadas entre
si. Una ventaja de este enfoque es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre
los procesos individuales que hacen parte de un sistema conformado por procesos, asi como
sobre su combinacién e interaccion. La norma ISO 9000:2008 enfatiza la importancia para una
organizacion de identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia de los
procesos que son necesarios para el sistema de gestiébn de la calidad, y para gestionar las
interacciones de esos procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la organizacion; se parte
de la premisa que un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y

los recursos relacionados se gestionan como un proceso'®.

Determinados niveles de calidad en un producto o servicio solo se puede alcanzar como
consecuencia de unos procesos operativos adecuados. Luego, si todos los procesos que
intervienen en el ciclo de fabricacion han sido gestionados de manera eficaz, y si ademas, se
cuenta con mecanismos para verificar que estos procesos se cumplen, entonces no sera
necesario el esfuerzo de control que se realiza en el modelo de control de la calidad. La gestion
correcta de un proceso consiste en su normalizacion; o sea, en la definicion de un procedimiento
documentado y en la comprobacion de que el mismo se esta cumpliendo. Con este método, se
puede afirmar que la calidad del producto es predecible, ya que si se ha normalizado el proceso
(mediante su redaccion) y se ha verificado su cumplimiento (mediante auditorias) la calidad del
producto esta asegurada.. Se esta ante un método orientado a los procesos operativos, y la
definicion y representacion escrita de estos procesos sirve de guia para su cumplimiento; aqui ya
no se busca detectar o corregir errores, lo que se pretende es hacer las cosas bien en el primer
intento cumpliendo con lo que esta escrito. Este es el planteamiento que subyace en los sistemas
de aseguramiento de la calidad de la serie 1ISO 9000.""’

En la actualidad existen diversas herramientas para la mejora, sin embargo si son utilizadas de
manera aislada no permiten a la organizacién formarse de una manera armonica pues solo
atacan problemas especificos y no ven a la organizacibn como un sistema completo. La
utilizacion de una o varias herramientas no necesariamente provoca una mejora esencial, sino
que favorece solo a partes especificas; por lo que se hace necesario desarrollar un enfoque de
procesos que visualice a la organizacion desde una perspectiva global, para que se cuente con
las herramientas que cubran todos los aspectos vinculados a la mejora

El denominado modelo de procesos identifica la empresa como un conjunto de procesos
interrelacionados; en este modelo se propone la identificacion sistematica y la gestion de los
procesos como el elemento clave en la gestidn de la calidad de cualquier empresa'®.

La articulacion alrededor del modelo de procesos se hace manifiesta por cuatro apartados que
sustituyeron a los 20 requisitos que conformaban la norma ISO 9001: 1994. En estos apartados
se agrupan los elementos necesarios para asegurar la calidad dentro de una organizacion vy
conforman un sistema iterativo que permite la satisfacciéon de los clientes y la mejora continua de

106 Standards Australia Internacional; Instituto Colombiano de Normas Técnicas. “Manual para las pequefias Empresas: Guia sobre la
Norma ISO 9001:2000.” ISBN 0 7337 3697 1. Bogota. 2001.
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y auditoria”. Ediciones Deusto S.A. Bilbao, Espafia. 1998. p.90
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todos los procesos que se desarrollan en el ambito de la empresa'®; cumpliendo con cada uno
de ellos, se estaria desarrollando un sistema de gestién de la calidad que asegure que se
atienden las necesidades de todos los aspectos involucrados.

Los apartados mencionados anteriormente corresponden a la responsabilidad de la direccion, la
gestion de recursos, la realizaciéon del producto o servicio; y finalmente la medicion, analisis y
mejora. Estos apartados corresponden a los capitulos de la norma numeros 5, 6 7 y 8
respectivamente; y se encuentran relacionados unos con otros formando un ciclo semejante al
ciclo PHVA de Deming y como resultado de su aplicacién se fomenta la mejora continua'"".

Los apartados de la norma mencionados anteriormente se constituyen en los procesos
necesarios para la realizacion del producto, y en los demas procesos necesarios para la
implementacion eficaz del sistema de gestiéon de la calidad, tales como el proceso de auditoria
interna, el proceso de revision por la direccion, el proceso de analisis de datos y el proceso de
gestion de recursos, entre otros. No requisitos para estos procesos se especifican en los
capitulos mencionados.

Dentro del contexto en el sistema de gestion de la calidad, el PHVA es un ciclo dinamico que
puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién y en el sistema de procesos
como un todo. Esta intimamente asociado con la planificacion, implementacion, control y mejora
continua, tanto en la realizacién del producto como en otros procesos del sistema de gestion de
la calidad; el mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede lograrse
aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la organizacion. El ciclo PHVA
puede ser aplicado tanto a cada proceso individual de como a la red de procesos como un todo
en la organizacion''?. Todos los procesos pueden gestionarse utilizando el concepto de PHVA.

En el enfoque por procesos debe procurarse que todos los pasos y actividades necesarias para
la elaboracion de un producto estén direccionados para lograr la satisfaccion del cliente, ademas
se debe otorgar mayor valor a la prevencion en lugar de la correccion, entendiendo que todos los
procesos de produccion, inspeccién calidad y apoyo deben estar integrados como parte de un
gran proceso' > .

El propdsito del enfoque basado en procesos es incrementar la eficacia y la eficiencia de la
organizacion para lograr sus objetivos definidos, alineando las actividades de la organizacion en
una sola direccion, de manera que todas estén orientadas a la satisfaccion del cliente, evitando la
formacion de silos o nichos de poder que impiden su desarrollo.

ISO 9001:2008 es ahora firmemente establecido como el estandar mundialmente aceptado para
ofrecer garantias sobre la calidad de los productos y servicios de relaciones con el cliente-
proveedor

5.1.14. ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2008

La nueva revision del afio 2008 para la norma ISO 9001: 2008, no incorpora nuevos requisitos,
sino cambios para aclarar los requisitos ya existentes en la Norma ISO 9001 de la version 2000,
asi como para mejorar la compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004.

"% Moreno L ., Maria; Peris, B. Fernando; Gonzalez, C. Tomas. “Gestion de la calidad y disefio de organizaciones: teoria y estudio de
casos”. Pearson educacion S.A. Madrid, 2001. p 396.

" Nava C., Victor M.; Jiménez V., Ana R. “ISO 9000:2000: estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua’.
Editorial limusa, S.A., Grupo Noriega editores. México, 2004. p 34.

"2 Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, AENOR.”Guias de orientacién para la aplicacién de normas 1SO
9000:2000/AENOR”. Madrid. AENOR. 2001. 140 p

"3 Nava C., Victor M.; Jiménez V., Ana R. “ISO 9000:2000: estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua’.
Editorial Limusa, S.A., Grupo Noriega editores. México, 2004. p 16.
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La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los tres primeros a
declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos generales, etc., es
decir, son de caracter introductorio. Los capitulos CUATRO a ocho estan orientados a procesos y
en ellos se agrupan los requisitos para la implantacion del sistema de calidad.

A continuacion se presentan de manera general las partes componentes de la norma ISO
9001:2008:

5.1

Clausula n° 1: Objeto y campo de aplicacion.
Clausula n° 2: Normas para consulta Introduccion.
Clausula n° 3: Términos y definiciones.

Clausula n° 4: Sistema de gestion de calidad.
Clausula n° 5: Responsabilidad de la direccion.
Clausula n° 6: Gestion de los recursos.

Clausula n° 7: Realizacién del producto.

Clausula n° 8: Medicion, analisis y mejora.

.14.1. CAPITULOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

. Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.

1. Generalidades.
2. Reduccion en el alcance.

. Normativas de referencia.
. Términos y definiciones.
. Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos para gestionar la

documentacion.
1. Requisitos generales.
2. Requisitos de documentacion.

. Responsabilidades de la Direccidon: contiene los requisitos que debe cumplir la

direccion de la organizacién, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la
direccioén con la calidad, etc.

1. Requisitos generales.
. Requisitos del cliente.
. Politica de calidad.

. Planeacion.

a b wWwN

. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
6. Revision gerencial.

6. Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales se

debe actuar: recurso humano, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen
los requisitos exigidos en su gestion.

1. Requisitos generales.
2. Recursos humanos.
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3. Infraestructura.
4. Ambiente de trabajo.

7. Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente productivos,
desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.

. Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.

. Procesos relacionados con el cliente.

. Disefio y desarrollo.

. Compras.

. Operaciones de produccion y servicio

6. Control de equipos de medicidn, inspeccién y monitoreo

o~ ODN -

8. Medicion, analisis y mejora: aqui se situan los requisitos para los procesos que
recopilan informacion, la analizan, y que actuan en consecuencia. El objetivo es mejorar
continuamente la capacidad de la organizacién para suministrar productos que cumplan
los requisitos.(pero nadie lo toma en serio (eso es muy generalizado)) El objetivo
declarado en la Norma, es que la organizacion busque sin descanso la satisfaccion del
cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

1. Requisitos generales.

2. Seguimiento y medicion.

3. Control de producto no conforme.

4. Analisis de los datos para mejorar el desempefio.
5. Mejora.

5.1.15. EL MANUAL DE CALIDAD.

La parte mas visible de un sistema de calidad es su documentacion. El manual de calidad es
parte de la documentacion obligatoria dentro de un sistema de gestién de calidad. Se constituye
como un requisito obligatorio de la documentacién que tiene que tener un sistema de gestion de
la calidad, y se encuentra explicito en el numeral 4.2.1 de la norma ISO 9001. Es el documento
que describe el cdmo responde la organizacion a los requerimientos de la norma; su objetivo es
establecer una relacion entre el sistema de calidad de la empresa y los requerimientos de la
norma. Muestra la manera en la que se instrumentan los requisitos de la norma ISO 9001 en las
circunstancias particulares de la empresa, un manual de calidad con un buen formato
proporciona un vinculo y un puente efectivo entre la norma y las actividades reales de la
empresa. La esencia del manual de calidad esta constituida por una serie de afirmaciones que
describen de qué manera se aplicaran los requerimientos de la norma en determinada empresa y
proporcionan referencias reciprocas con el manual de procedimientos’*.

En el numeral 3.7.4 de la norma ISO 9000, define el manual de calidad como un documento que
especifica el sistema de gestion de la calidad de una organizacion.

Un sistema de gestion de la calidad eficaz es aquel que recoge por escrito la forma en que
funciona la empresa, por tanto el desarrollo del sistema documental es un paso critico que
determinara el éxito del proceso de implantacion del sistema de calidad. El principal documento
que se elabora como constatacion escrita del sistema de gestion de la calidad es el manual de
calidad, cuyo objeto fundamental es describir adecuadamente el sistema de gestion de calidad,

114 Voehl, Frank; Jackson, Peter; Ashton David. “ ISO 9000: Guia de instrumentacién para pequefias y medianas empresas". McGraw-Hill Interamericana Editores
S.A. ISBN970-10-1771-4 . México, 1997. p 73-161-162.
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sirviendo de referencia permanente durante la aplicacion y el mantenimiento del sistema de
calidad'"®.

El manual de calidad es el documento que representa el sistema de la calidad de la empresa. En
él se describen las partes fundamentales del sistema siguiendo, punto por punto, el indice
establecido en la norma correspondiente; es la espina dorsal del sistema'™®.

El manual de calidad puede considerarse como la vitrina en que la empresa pone de manifiesto
sus objetivos de calidad y las acciones que lleva a cabo para alcanzarlos, describe las
intenciones que tiene la organizacion respecto de la calidad de sus procesos, productos y
servicios, haciendo patente la satisfaccion que éstos pueden proporcionar al cliente potencial'"’.

Es un documento integrador donde se menciona con claridad lo que hace la organizacién para
alcanzar la calidad mediante la adopcion de un sistema de la calidad elegido. EI manual de la
calidad es un documento basico dentro del sistema seleccionado; aunque se redacta con la
finalidad basica de utilizacion interna, puede ponerse a disposicion de un cliente para su
evaluacion, si asi se conviniere, 0 por exigencias contractuales. Por esta razon su elaboracion no
incluye procedimientos descriptivos que pudieran divulgar el Know How de la empresa; éstos se
agrupan en un manual de procedimientos que estaran referenciados de forma especifica dentro
del manual de calidad. Es un documento basico porque es el primero solicitarse para evaluar un
sistema de calidad y porque no tiene que contener hasta el ultimo detalle de la metodologia de la
calidad en la empresa; solo se requiere mencionar los procedimientos dentro de una
coherencia'®.

El manual de calidad documenta la politica de la calidad de la organizacién; las politicas no son
instrucciones detalladas sino guias y principios generales. Ofrece un marco de trabajo para el
sistema de calidad que ha sido adoptado por una empresa, es el documento de control de mas
alto nivel en la jerarquia de todos los documentos del sistema de gestién de la calidad, todo lo
document?% restantes deben estar de acuerdo con los compromisos establecidos en el manual
de calidad" ™.

El manual de calidad se elabora para describir las actividades y los asuntos que hacen parte del
sistema de calidad puesto en practica, y esta estructurado alrededor de los requerimientos
descritos en el ordenamiento indicado en la norma ISO 9001 aunque en el sistema elegido no se
abarquen todos los aspectos que ésta recoge. Con el manual se facilita la tarea de evaluacion y
control por parte de la direccion de la empresa o por parte de los auditores externos que
hubiesen de valorar la estructura y componentes de la calidad en ella. El manual de la calidad es
un documento vivo que nace, se modifica y es sustituido, parcial o totalmente, de acuerdo con las
adaptaciones que demanden las nuevas exigencias de calidad'®.

El manual de calidad se realiza con el objetivo de convertirse en el punto de referencia obligado
durante la implantacion del sistema de calidad, y su consecuente de mantenimiento y mejora.
Internamente, define y clarifica qué se desea hacer en lo relativo a la calidad, quién lo hace, qué
se hace, en coordinacién con qué y con quienes, que tipo de recursos se requieren; permitiendo

115 Moreno L., Maria; Peris, B. Fernando; Gonzalez, C.Tomas. “Gestion de la calidad y disefio de organizaciones: teoria y estudio de casos”. Pearson Educacion
S.A. ISBN 84-205-2982-6.Madrid, 2001.p 76

116 Badia G., Albert. "Calidad: Enfoque 1SO 9000. Normalizacién, homologacion, certificacion, acreditacion, aseguramiento (ISO 9000) y auditoria”. Ediciones
Deusto S.A. ISBN 84-234-1606-2 Bilbao, Espafia. 1998. p.185.

117 Alexander Servat, Alberto. "Calidad: metodologia para documentar el ISO 9000 versién 2000".ed. Pearson Educacion. ISBN 970-0599-7. México, 2005. p 14.

118 Senlle, André; Stoll, Guillermo. “Calidad total y Normalizacion: ISO 9000 y las normas para la calidad en la practica”. Ediciones Gestion 2000 S.A. Segunda
edicion. ISBN 84-8088-025-2. Diciembre de 1995. p 64-65.

119 Levinson, William A. "ISO 9000 en primera linea". Editorial ACRIBIA S.A. ISBN 84-200-0990-3. Zaragoza (Espafria), 2000. p.24. Es

120 Senlle, André; Stoll, Guillermo. “Calidad total y Normalizacion: ISO 9000 y las normas para la calidad en la practica”. Ediciones Gestion 2000 S.A. Segunda
edicion. ISBN 84-8088-025-2. Diciembre de 1995. p 64-65.
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guiar eficazmente las auditorias internas y externas que el sistema de calidad deba soportar.
Externamente da a conocer la forma en que la empresa obtiene la calidad que define en sus
objetivos, posibilitando establecer relaciones con los clientes que demanden conocer el manual,
de esta manera este documento permite a la empresa situarse en condiciones mas favorables
para solicitar certificaciones de productos o servicios, e incluso para las solicitar subvenciones y
ayudas por parte de los gobiernos''. Se convierte asi en una herramienta de Marketing para la
organizacion.

El manual de calidad debe contener obligatoriamente los siguientes aspectos exigidos por la
norma I1SO 9001.

o El alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los productos a los que se
aplica y la justificacion de cualquier exclusion de los requisitos de la norma'?. El manual
de calidad debera mencionar que partes de la organizacion abarca el sistema de la
calidad; si se pretende aplicar la norma ISO 9001 unicamente a una parte especifica de la
organizacion sera preciso analizar concienzudamente la posibilidad de definir cuales
seran las partes afectadas por el sistema de calidad y cuales no'®.

e Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad o
bien, la referencia a los mismos cuando no se quiera entrar en detalles del funcionamiento de
la empresa o se quiera conservar el Know How. Queda a discrecién de la empresa incluir en
el manual de calidad una descripcion de los procedimientos o limitarse unicamente a hacer
referencia a ellos.

La norma ISO 9001 exige la documentacion de seis procedimientos, que aunque no es
requisito, normalmente se incluyen en el manual de calidad:

Control de documentos (Numeral 4.2.3).

Control de registros (Numeral 4.2.4).

Auditoria interna (Numeral 8.2.2).

Control de productos no conforme (Numeral 8.3).
Accion correctiva (Numeral 8.5.2).

Accion preventiva (Numeral 8.5.3).

VV VYV VY

e La identificacion, descripcion e interaccion de los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

Ademas de los requerimientos de la norma ISO 9001, el manual de calidad para que cumpla
con su finalidad, debe incluir otros aspectos como:

e La mision de la empresa.
e La visién de la empresa.
e La politica de la calidad y los objetivos de calidad asociados.

121 Senlle, André; Stoll, Guillermo. “Calidad total y Normalizacion: ISO 9000 y las normas para la calidad en la practica”. Ediciones Gestion 2000 S.A. Segunda
edicion. ISBN 84-8088-025-2. Diciembre de 1995. p 64-65.

122 Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, AENOR.”Guias de orientacién para la aplicacion de normas ISO 9000:2000/AENOR”. Madrid. AENOR.
2001. 140 p

123 Voehl, Frank; Jackson, Peter; Ashton, David. “ 1ISO 9000: Guia de instrumentacion para pequefias y medianas empresas". McGraw-Hill Interamericana Editores
S.A. ISBN970-10-1771-4. México, 1997. p 173.
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o Declaraciones de responsabilidad y autoridad.

e El organigrama de la organizacion y descripcion de responsabilidades y autoridades de
primer nivel de la organizacioén o referencia al documento que los contiene.

e Las exclusiones que se realicen a requisitos del capitulo 7, éstas deben justificarse.
e Una breve descripcion de la empresa.

e Los requerimientos del cliente, junto con los requerimientos legales y reglamentarios.
e Una descripcion del sistema de Calidad (Plan de Calidad).

Si alguno de los aspectos anteriores no se incluyen en el manual de la calidad, puede aceptarse
que en su contenido se haga referencia a éstos y se direccione en donde se pueden consultar.

Resumiendo un manual de calidad es un documento que expone la filosofia corporativa de la
empresa, su politica de puesta en practica, los objetivos generales a alcanzar, la estructura

organizativa para posibilitar lo y que es lo que se hace con la calidad en ella'®.

5.1.16. EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El numeral 3.4.5 de la norma ISO 9000 define un procedimiento como la forma especificada para
llevar a cabo una actividad o un proceso, y los clasifica en procedimientos documentados y en
procedimientos no documentados. Un procedimiento documentado es un procedimiento escrito
obligatorio, que se exige para describir como una organizacion desempefia la actividad descrita
en el procedimiento. La elaboracion de los procedimientos requeridos constituye una de las
partes mas importantes de los sistemas de gestion de calidad con base en la norma ISO 9001.

Un procedimiento es un documento que describe clara e inconfundiblemente los pasos
consecutivos para iniciar, desarrollar y concluir una actividad u operacion relacionada con el
proceso productivo o de suministro de servicios, los elementos técnicos a emplear, las
condiciones requeridas, los alcances y limitaciones fijadas, el nimero y caracteristicas de las
personas que intervienen. Ademas, es de especial relevancia que el procedimiento especifique,
la informacion y los datos precisos sobre las personas que se responsabilizaran de los resultados
a obtener y su posible delegacion'®.

Los procedimientos muestran la forma en la que se instrumentara, dia a dia, la politica de la
organizacion en cuanto a la calidad en areas y actividades especificas; describen y desarrollan
todas las actividades, métodos o procesos que se presentaron como parte del sistema de gestién
de calidad en el manual de calidad Por lo tanto un manual de procedimientos constituye una guia
practica sobre cémo llevar a cabo las cosas en la empresa para todos los empleados'®. A
diferencia del manual de calidad, el manual de procedimientos se utiliza diariamente, y
proporciona orientaciones practicas para la instrumentacion del manual de calidad. Otra
diferencia importante con el manual de calidad radica en que los procedimientos son
confidenciales, puesto que en estos se describen procesos, actividades y sistemas que
conforman el Know How de la organizacioén, y su difusion a terceros podria ser contraria a los

intereses de ésta'?’.

124 Senlle, André; Stoll, Guillermo. “Calidad total y Normalizacion: ISO 9000 y las normas para la calidad en la practica”. Ediciones Gestion 2000 S.A. Segunda
edicion. ISBN 84-8088-025-2. Diciembre de 1995. p 80

125 Senlle, André; Stoll, Guillermo. “Calidad total y Normalizacion: ISO 9000 y las normas para la calidad en la practica”. Ediciones Gestion 2000 S.A. Segunda
edicion. ISBN 84-8088-025-2. Diciembre de 1995. p 125

126 Voehl, Frank; Jackson, Peter; Ashton David. “ ISO 9000: Guia de instrumentacién para pequefias y medianas empresas". McGraw-Hill Interamericana Editores
S.A. ISBN970-10-1771-4. México, 1997. p 73-161-162.

127 Badia G., Albert. "Calidad: Enfoque 1SO 9000. Normalizacién, homologacion, certificacion, acreditacion, aseguramiento (ISO 9000) y auditoria”. Ediciones
Deusto S.A. ISBN 84-234-1606-2 Bilbao, Espafia. 1998. p. 209-210
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El manual de procedimientos contiene los componentes de la metodologia utilizada por la
organizacion para poner en practica el sistema enunciado y escrito en el manual de calidad.

El contenido de un procedimiento debe bosquejar la secuencia del mismo y el flujo de actividades
entre las personas y las areas involucradas. El procedimiento se genera para que el personal
cuente con una directriz de ejecucion para una actividad en particular; también sirve para reducir
la curva de aprendizaje cuando se contrata nuevo personal. Los procedimientos describen en
detalle la organizacion y las responsabilidades que cada una de sus miembros debe asumir para
alcanzar las politicas y objetivos planteados en el manual de calidad. EI numero de
procedimientos documentados variara de acuerdo con la complejidad del sistema de calidad que
se desea implementar'?.

Todo procedimiento debe incluir como minimo la siguiente informacion:

o Nombre de quien lo genero

¢ Nombre y firma de quien lo revisé y aprobo

o Descripcion de los cambios que se han realizado en él
e Nombre o titulo de procedimiento

o Numero de pagina

e Serial

Cada procedimiento deberia indicar, en el grado necesario, qué se hace, quién lo hace, donde,
por qué, y como se hace. No deberia ser una lista de deseos, sino que debera ser claro y reflejar
con precision lo que realmente sucede'”. La documentacién de los procesos mediante
procedimientos disminuye la improvisacion y los errores, y contribuye a definir las funciones y
responsabilidades de todos los miembros de la organizacion'.

5.1.17. LAS INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Las instrucciones de trabajo desarrollan acciones de alcance habitualmente mas técnico y mas
corto que los procedimientos generales. Se puede afirmar que si los procedimientos describen
procesos, las instrucciones describen acciones integradas en esos procesos. A pesar de su
caracter concreto y acotado, las instrucciones de trabajo son esenciales para la operatividad del
sistema de la calidad™'. Los documentos que conforman las instrucciones de trabajo suelen
adoptar alguna de las formas siguientes:

e Instrucciones operativas

e Guias de trabajo

e Manuales de usuario

e Codigos de actuacion

o Documentos técnicos, legales, reglamentarios, contractuales, etc.

Debido a su alto contenido técnico, su redaccion corresponde a personal muy especializado,

128 Alexander Servat, Alberto. "Calidad: metodologia para documentar el ISO 9000 versién 2000".ed. Pearson Educacion. ISBN 970-0599-7. México, 2005. p 16.

129 Standards Australia Internacional; Instituto Colombiano de Normas Técnicas. “Manual para las pequefias Empresas: Guia sobre la Norma ISO 9001:2000.”
ISBN07337 3697 1. Bogota. 2001 p. 47.

130 Badia G, Albert. "C;Iidad:-Enfoque 1SO 9000. Normalizacién, homologacion, certificacion, acreditacion, aseguramiento (ISO 9000) y auditoria”. Ediciones
Deusto S.A. ISBN 84-234-1606-2 Bilbao, Espafa. 1998. p. 209-210

131 Badia G, Albert. "Calidad: Enfoque 1SO 9000. Normalizacién, homologacion, certificacion, acreditacion, aseguramiento (ISO 9000) y auditoria”. Ediciones
Deusto S.A. ISBN 84-234-1606-2 Bilbao, Espafa. 1998. p. 209-210
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propio o ajeno a la organizacion.

Las instrucciones se diferencian de los procedimientos porque en éstos ultimos se indica la
persona responsable de ejecucion, mientras que las instrucciones son impersonales y se limitan

a indicar o clarificar la forma de operar, utilizar o realizar algo'*.

5.1.18. EL PLAN DE CALIDAD

El numeral 3.7.5 de la norma ISO 9000 define el plan de la calidad como un documento en el
cual se especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quién debe
aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso, o contrato especifico. Los
procedimientos que generalmente se incluyen son relativos a los procesos de gestion de la
calidad y a los procesos de realizacion del producto. Un plan de calidad hace referencia con
frecuencia a partes del manual de la calidad o a procedimientos documentados.

Un plan de calidad es una ayuda para implementar el sistema de calidad. Establece la
actividades que deben ser desarrolladas en diferentes niveles y suministra un sistema de
monitoreo para éstas'®

Un plan de calidad debe incluir los siguientes aspectos:

o Los objetivos de la calidad a alcanzar.

e Las responsabilidades especificas y la autoridad durante las diferentes fases del
proyecto

e Los procedimientos especificos, métodos e instrucciones de trabajo a ser aplicados.

e Adecuados programas de control, inspeccidon y programa de auditorias en las diferentes
etapas del proceso.

¢ Un método para implementar cambios en el plan de calidad en la medida que se requiera.
e Oftras mediciones necesarias para lograr los objetivos

Para suministrar una clara idea de las actividades relacionadas, el plan de calidad deberia incluir
un diagrama de flujo mostrando la secuencia de las principales operaciones verificando cada una
de las actividades, desde la entrada de materiales y materia prima hasta el empaque y entrega
del producto final. Para cada actividad de verificacion de la calidad en el diagrama de flujo, debe
incluirse una hoja de planificacion de operaciones en donde se especifique las caracteristicas

de los parametros a revisar'®.

5.2. EL SISTEMA DE CALIDAD EN LA EMPRESA.

Al igual que otros aspectos de la empresa (finanzas, marketing, etc.) la calidad debe ser objeto
de gestion. Existen distintas maneras de gestionar la calidad en funcién de cuales sean las bases
conceptuales empleadas, en funcidon de los distintos tratamientos y puntos de vista para un
mismo objeto: la calidad. Se habla entonces de control de la calidad, de aseguramiento de la
calidad y de gestion de la calidad. Implantar un sistema de calidad supone una nueva manera de

132 Senlle, André; Stoll, Guillermo. “Calidad total y Normalizacion: ISO 9000 y las normas para la calidad en la practica”. Ediciones Gestion 2000 S.A. Segunda
edicion. ISBN 84-8088-025-2. Diciembre de 1995. p 80

133 International Trade Centre UNCTAD/GATT. “ISO 9000 Quality Management Systems: Guidelines for enterprises in developing countries”. Geneva: ITC, 1993.
231p

¥ International Trade Centre UNCTAD/GATT. “ISO 9000 Quality Management Systems: Guidelines for enterprises in developing
countries”. Geneva: ITC, 199. 231p
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gestionar la calidad en una organizacion vy, significa sistematizar un conjunto de acciones para
implantar, controlar y mejorar los procesos de trabajo y minimizar su variabilidad*°.

El tratamiento de la calidad es distinto en cada empresa u organizacion. Cada administrador tiene
un sistema de calidad en concreto que se ajusta a sus necesidades; asi por ejemplo, una
empresa que produzcan bienes de equipo tiene necesidades muy distintas de las que puede
tener una empresa que preste servicios de transporte. En la primera, los esfuerzos de la calidad
se concentraran en el producto final, mientras que la segunda, incidiran mas en las personas y su
capacidad de informar, ejecutar, tomar decisiones, etc. el tratamiento de la calidad serd muy
distinta en uno y otro caso™®.

Se deben distinguir dos acepciones del término calidad: una para expresar un nivel de excelencia
comparativo con relacion al resto de las entidades (calidad relativa), y la otra, para expresar un
nivel cuantitativo conocido mediante evaluaciones técnicas (nivel de calidad)"’

El control de la calidad hace referencia a las técnicas de inspeccion en produccion para habilitar
la salida de bienes defectuosos."® Hasta hace poco, la calidad era vista como una exigencia que
llevaba implicita la necesidad de evaluar, separar y corregir. Mediante la inspeccion del producto
final o en fase de fabricacioén, el departamento de calidad de la empresa separaba el producto
aceptable del defectuoso. Este ultimo, se segregaba del resto y era objeto de subsanacion o de
rechazo'.

El aseguramiento de la calidad se refiere a sistemas y procedimientos de la organizacion para
evitar que se produzcan algun bien defectuoso; igual que con el control de la calidad, su finalidad
es satisfacer las necesidades técnicas del producto.’*

Determinados niveles de calidad en un producto o servicio solo se puede alcanzar como
consecuencia de unos procesos operativos adecuados. Luego, si todos los procesos que
intervienen en el ciclo de fabricacion han sido gestionados de manera eficaz, y si ademas, se
cuenta con mecanismos para verificar que estos procesos se cumplen, entonces no sera
necesario el esfuerzo de control que se realiza en el modelo de control de la calidad. La gestion
correcta de un proceso consiste en su normalizacion; o sea, en la definicion de un procedimiento
documentado y en la comprobacion de que el mismo se esta cumpliendo. Con este método, se
puede afirmar que la calidad del producto es predecible, ya que si se ha normalizado el proceso
(mediante su redaccion) y se ha verificado su cumplimiento (mediante auditorias) la calidad del
producto esta asegurada.. Se esta ante un método orientado a los procesos operativos, y la
definicion y representacion escrita de estos procesos sirve de guia para su cumplimiento; aqui ya
no se busca detectar o corregir errores, lo que se pretende es hacer las cosas bien en el primer
intento cumpliendo con lo que esta escrito. Este es el planteamiento que subyace en los sistemas
de aseguramiento de la calidad de la serie ISO 9000.™"’

Hay mucha disparidad de interpretaciones en torno al concepto de gestion de la calidad. En
general se asocia al concepto de gestién, al cumplimiento de ciertos objetivos marcados; cuando
decimos que la calidad se puede gestionar, estamos asumiendo el hecho de que la calidad
puede ser tratada con las mismas técnicas y herramientas que (con algunas salvedades) se

%% Badia G., Albert. “Calidad: enfoque ISO 9000. Normalizacion, homologacién, certificacion, acreditacion, aseguramiento

B (1S09000) y auditoria”. Ediciones DEUSTO S.A. Bilbao, 1998. ISBN 84-234-1606-2 p.114
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pueden aplicar a otras areas funcionales como pueden ser las finanzas, los recursos humanos,
etc.

En los modelos de control y aseguramiento de la calidad, el tratamiento de la calidad solo se
entendia para aquellos procesos productivos que estaban directamente vinculados al ciclo de
fabricacion. Cuando hablamos de gestion, no obstante, se esta englobando dentro del espectro
de la calidad a todos los procesos de la empresa, sean 0 no operativos. Este enfoque global
viene determinado por una especial concepcion del producto. Aqui por producto se entienden el
resultado del trabajo de cualquier persona sea cual sea su lugar en relacion con la cadena de
produccion, por lo que habran productos externos y productos internos; del mismo modo consiste
en un método orientado a la satisfaccion del cliente, y por cliente se entiende cualquier
destinatario de un trabajo anterior, asi sea otra unidad funcional de la empresa (departamento o
persona) o el cliente final."?

El objetivo de la gestién de la calidad es el mismo que el del aseguramiento de la calidad. Se
sigue buscando asegurar la calidad del producto por la via de asegurar la calidad de los
procesos. Sin embargo, en la medida que el producto es el resultado de cualquier actividad de la
organizacion, la gestién de la calidad afecta a todos los procesos sin distincion, sean o no
operativos, y se orienta a las necesidades del cliente interno y externo. La idea de gestidn
introduce otro valor agregado al aseguramiento de la calidad: “el concepto de objetivo y mejora
continua”.No es necesario haber detectado un error o una falta de prevision para iniciar una
accion; bastaran no alcanzar los objetivos propuestos para que se desencadenen los
mecanismos de intervencion y mejora. En relacion a esta diferencia entre gestion y
aseguramiento basada en los objetivos, cabe decir que existen sistemas de aseguramiento de la
calidad (el ISO 9000 es uno de ellos) que recogen la necesidad de fijar objetivos
periédicamente.

Resumiendo la idea de gestion de la calidad es un tratamiento basado en un modelo que avanza
por objetivos, que se orienta la satisfaccion de cliente, y que es aplicable a todos los procesos
internos, sean o no de fabricacion, en la empresa.

Un sistema de calidad no es sino un conjunto de actividades de planificacién, control y mejora de
la calidad dentro de organizacion. Es la estructura organizativa, procedimientos, procesos y
recursos necesarios para implantar la gestion de la calidad™*

Para lograr el éxito, una empresa productora debe vender su producto. Ventas continuadas son
resultado de la satisfaccion durante las experiencias iniciales con el producto. Por tanto, a la
empresa le interesa establecer normas internas y/o responder a las expectativas de los clientes
por productos para garantizarles su satisfaccion'®. Esta es la esencia de los sistemas de calidad.

5.2.1. EL CONCEPTO DE CALIDAD

No existe en la literatura una definicion universal clara y ampliamente aceptada del concepto de
calidad; por el contrario existen numerosas interpretaciones que acarrean dificultades tanto
conceptuales como practicas que lo hace un concepto dificil de definir. Las diferentes
definiciones toman distintas unidades de analisis como lo son los productos, el proceso, los
sistemas, el mercado, la empresa, o el sistema de valor.

2 |bid., p.91
jjj Ibid., p.91
Ibid., p.93
%% Silva, Juan; Hernandez B., Carmen; Brady, Pamela. “Temas de garantia de la calidad y la seguridad Alimentaria”.
Op.cit. p. V-15
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Algunos autores opinan que la calidad no es definible al ser una propiedad absolutamente
personal que soélo puede reconocerse a través de la experiencia. Otros concluyen que una
definicion comunmente aceptada y que fuese valida para todas las empresas e industrias no es
posible; por el contrario proponen desarrollar definiciones que sean comparables, y examinar las
compensaciones inherentes de aceptar un concepto tras un analisis detallado de fortalezas y
debilidades. Asimismo se encuentran posiciones equidistantes segun las cuales no existiria una
definicion mas correcta que las otras, gozando cada concepto de ventajas e inconvenientes
segun se consideren por su facilidad de medicién, su valor para el cliente o su utilidad para la
direccidon. Las distintas definiciones se han construido como respuesta a cambios en los
problemas empresariales, sustentando diferentes orientaciones para la gestion de la calidad. Los
sistemas productivos han cambiado de raiz su naturaleza durante los dos ultimos siglos y con
ellos el alcance del concepto de calidad'®.

La raiz etimolégica de la palabra calidad tiene sus inicios en el término griego kalos, que significa
“lo bueno, lo apto. También se deriva de la palabra latina qualitatem, que significa “cualidad” o
“‘propiedad”. En este sentido calidad es una palabra de naturaleza subjetiva, una apreciacion que
cada individuo define segun sus expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica alguna
accion materia o individuo. La calidad constituye el conjunto de cualidades que representan a
una perso&a 0 cosa; es un juicio de valor subjetivo que describe cualidades intrinsecas de un
elemento.

5.2.2. La Calidad como conformidad con las especificaciones

Este concepto es seguramente el primer concepto sobre calidad ampliamente difundido en la
literatura sobre este tema.

La calidad como conformidad con unas especificaciones es una idea que surge en el ambito del
taller y de la fabrica de manufacturas. Se trata de conseguir que todo las piezas del mismo tipo
sean iguales e intercambiables, en este concepto lo importante es conseguir una produccién
estandar que permita obtener piezas y productos idénticos; esto conlleva a que la calidad
equivale a la no variabilidad de los procesos y productos .Su mayor logro es el control estadistico
de procesos. Es un concepto util en mercados de productos industriales. Esta visién de la calidad
se fundamenta en los postulados Tayloristas y Fordistas. La calidad de los productos es medida a
través de indicadores cuantitativos, los cuales permiten ver la conformidad de los productos con
las especificaciones disefiadas. EI mayor inconveniente de esta definicion, es que se centra en la
eficiencia pero no en la eficacia. La estandarizacion necesaria para aplicar este concepto puede
perjudicar la capacidad de adaptacion de las empresas a los cambios del mercado, abocandolas

a una situacion de eficiencia interna, pero de dificultad para adaptarse y cumplir sus objetivos'*®.

Este es un concepto de calidad basado en el producto. Considera la calidad como un conjunto de
caracteristicas medibles que se requieren para satisfacer al cliente. En este concepto es el propio
fabricante que establece las caracteristicas de la calidad del producto; los disefadores del
producto establecen estos requisitos con la idea de que satisfagan las necesidades de los
clientes. Las medidas se toman continuamente para determinar la conformidad con aquellas
especificaciones; la no conformidad detectada es la ausencia de calidad. Los problemas de
calidad se convierten en problemas de no conformidad y la calidad se convierte en definible; la

% Camison, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T. “Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, SA.

147 Madrid. 2007. ISBN 978-84-205-4262-1. p. 145-146

Nava C, Victor M. “Que es la calidad?: Conceptos, guris y modelos fundamentales”. Ed. Limusa. México, 2005. ISBN 968-18-
6579-0 .p15
1 Moreno L., Maria; Peris B., Fernando; Gonzalez C. , Tomas. “Gestion de la Calidad y disefio de Organizaciones: Teoria y estudio
de casos”. Pearson educaciéon S.A. Madrid, 2001. ISBN 84-205-2982-6 ; p. 9.



50

idea de calidad como cero defectos, como productos sin ninguna deficiencia es habitual en la
literatura técnica sobre calidad.

Por tanto, las diferencias de calidad entre los productos se deberian a su posesion relativa de
una cierta cantidad del ingrediente deseado. En general, el concepto podria ser admisible en
todos aquellos contextos donde las especificaciones exigidas por el cliente son facilimente
identificables, siendo ademas suficientemente estables en el tiempo de modo que la
estandarizacion de productos y procesos sea factible. La conformidad con especificaciones seria
la definicion de calidad mas practica y facil de medir cuando las necesidades de los
consumidores son facilmente traducibles a estandares especificos.'*

El énfasis en la calidad de la conformidad puede conducir, en una empresa orientada hacia el
producto, hacia la eficiencia interna de la empresa enfocando todos los esfuerzos de la direccion
en asegurar la elaboracién de productos conformes con las especificaciones, aunque luego no
tengan mercado y la eficacia se vea perjudicada. El enfoque interno en el cumplimiento de los
estandares puede hacer que se pierda de vista a los competidores y a los consumidores; la
empresa puede ser muy eficiente en el aseguramiento de especificaciones que no aportan valor
al cliente, pero al ignorar los cambios en el mercado no puede reaccionar a las nuevas
exigencias de calidad de disefio. El establecimiento de las especificaciones apropiadas depende
la habilidad de la direccion para identificar los requisitos del cliente; sin embargo las preferencias
del cliente cambian con el tiempo, algunas veces de forma drastica, haciendo irrelevante todo el
trabajo previo de definicion de estas especificaciones. El concepto de calidad basado en la
conformidad con las especificaciones es entonces un concepto estatico, que obliga a una
redefinicion continua de las especificaciones a medida que cambien las necesidades y las
expectativas de los consumidores'®.

Este concepto de calidad puede llegar a ser un concepto no operativo cuando las
especificaciones sean cambiantes, pues el ajuste a dicha dinamica obliga a las empresas a
incurrir en altos costos para mantener el criterio de conformidad.

5.2.3. La Calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente

En este concepto un producto o servicio sera de calidad cuando satisfaga o exceda las
expectativas del cliente. Con este concepto la calidad se define y mide en términos de percepcion
de calidad por el consumidor y no por la empresa, asumiendo asi que la calidad reside en los
ojos de quien la contempla. Se trata de una definicion enfocada hacia el exterior de la
organizacion y por lo tanto, va a ser especialmente sensible a los cambios del mercado. Aqui se
hace necesario un conjunto de factores subjetivos de tal manera que puedan ser medidos. Los
clientes no conocen las especificaciones que permitan juzgar la calidad de un modo objetivo;
pero si tienen expectativas, y estas son susceptibles de medicion, aun cuando esta medicion
pueda ser una cuestion dificil en muchos casos'".

El mayor inconveniente de esta definicion es que esta basada en las expectativas de los clientes
que son dificiles de detectar, medir y ponderar. Otro de los inconvenientes de este concepto de la
calidad son los juicios sobre las expectativas, puesto que éstas pueden no tener suficiente
estabilidad a través del tiempo'*2.

9 Gamison et al., Op. cit., p. 154-155

0C amison et al., Op. cit., p. 161-162

191 Moreno L., Maria et al., Op. cit., p. 10
Moreno L., Maria et al., Op. cit., p. 10
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El concepto de calidad como satisfaccion de expectativas revela una migracion desde el
concepto clasico de calidad en sentido “objetivo”, referente al cumplimiento por el producto de
ciertas especificaciones, hacia un concepto “subjetivo” de calidad basado en la percepcion del
cliente. La satisfaccion de las expectativas de los clientes tiene un alto componente subjetivo, por

dos razones':

e Se considera que los consumidores tienen diferentes necesidades y expectativas. Cada
consumidor percibe cada producto como un conjunto de atributos con diferentes
capacidades para ofrecerle los beneficios deseados y satisfacer sus necesidades. La
calidad de un producto estaria entonces relacionada positivamente con su grado de
aproximacion a las preferencias ideales de atributos del consumidor.

e La percepcion de la calidad en la mente del cliente se forja en las impresiones recibidas
que puede reflejar aquélla, como las producidas por las experiencias personales previas
del mismo comprador (sea con el mismo producto o con productos competidores), las
imagenes asociadas a la publicad, el poder de la marca o las recomendaciones de otras
personas. La diversidad de las fuentes a través de las cuales fluye al consumidor
informacion sobre la calidad del producto, unida a los juicios de valor intrinsicos a cada
persona, explican la variabilidad en las percepciones de calidad del mismo producto entre
sus compradores.

Esta definicion de la calidad ha sido ampliamente utilizada en la literatura para hacer referencia a
la calidad de servicio."™

5.2.4. La Calidad como valor con relacion al precio

En este concepto se incluye la nocion de valor en la definicion de calidad y que tanto el precio
como la calidad deben ser tenidos en cuenta en un mundo competitivo. La calidad de un
producto no puede ser desligada de su costo y de su precio. Mediante esta definicion se puede
analizar las relaciones precio — calidad. El consumidor asignara su renta segun su funcién de
utilidad. Por tanto la calidad se entiende aqui como un concepto subordinado y relativo, lo que
implica que se tratara de obtener la mejor calidad posible a un precio dado. En este concepto se
incorporan ademas una serie de atributos como la durabilidad, la comodidad, etc.; que junto al
precio permiten su concrecion en indicadores que ayudan al establecimiento de comparaciones
efectivas entre productos, servicios y experiencias de consumo distintas; tiene la ventaja de que
obliga a la empresa a centrarse simultaneamente en su eficiencia con respecto al mercado y en
la eficiencia de su gestion econdémica interna. El inconveniente que presenta esta definicion de
calidad es que los componentes del valor de un producto o un servicio, asi como la ponderacion
de cada uno de ellos, son dificiles de conocer; ademas de ser una cuestion cambiante en funcion
de las situaciones de mercado y de las situaciones de caracter mas general que afectaran a las
funciones individuales de demanda’®®. Esta concepcion también se aplica a productos y servicios.

5.2.5. La Calidad como excelencia

Este concepto es el mas genérico e integrador de las formas de entender la calidad. Se puede
aplicar a productos, servicios, procesos, y a la empresa en su conjunto. Al ser un concepto de

193 Gamison et al., Op. cit., p. 169-170
1%% Gamison et al., Op. cit., p. 169-170
195 Moreno L., Maria et &l., Op. cit., p. 11
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uso general y denotar aquello que es lo mejor posible, la calidad como excelencia es un objetivo
que permite y exige incorporar el compromiso de todos los integrantes de la organizacion; y en
el caso que sea reconocida por el mercado se convierte en una fuente de ventaja competitiva a
través de la diferenciacion. En este concepto la calidad implica el hecho de no admitir en la
realizacién de cualquier tarea todo aquello que no sea lo mejor, y supone la inversion de las
mejores habilidades y materiales en la realizacion de una tarea para alcanzar el mejor resultado
posible. En definitiva un producto o un servicio son de calidad excelente cuando se aplica en su
realizacién los mejores componentes y la mejor gestién en la realizacion de los procesos. Esta
forma de entender la calidad es abstracta y dificil de colocar en practica, sin embargo los
modelos que subyacen a los premios a la gestion de la calidad suelen adoptar este enfoque.’®

El concepto de calidad como excelencia tiene una antigua tradicidon que se remonta hasta los
fildsofos griegos como Platén y prosigue con el trabajo artesanal. En ese entonces la calidad se
concebia como una virtud que poseian las cosas, esa virtud consistia en “ser lo mejor”, entendido
como un estandar absoluto en vez de fraudulento. Hoy en dia, este significado absoluto se
conserva en la creencia popular de que la calidad es “lo mejor”, “lo mas brillante”, “el poseer los
estandares mas altos” sin ningun compromiso con lo secundario y oponiéndolo a lo vulgar. Por lo
tanto el concepto se aplica para describir los productos con los maximos estandares de calidad
en todas sus caracteristicas; este concepto tiene su importancia por incidir en la calidad del
disefio, pues éste determina el grado de excelencia del producto; la expresion “producto de

calidad” seria entonces equivalente a la de “producto con la mejor calidad de disefio posible”. '*’

Este concepto de calidad tiene problemas por la dificultad de precisar cual es el estandar de
excelencia, pues puede depender de la persona a quien se le pregunte, también existen
dificultades en el cémo medirlo, dados los obstaculos que presenta valorar su grado de logro. La
principal debilidad de concepto es que no ofrece una guia practica a los directivos a la hora de
juzgar si la excelencia ha sido alcanzada, dado que es una forma de entender la calidad de
manera abstracta y subjetiva, que varia entre individuos y con el transcurso del tiempo; y tan solo
se puede reconocer a través de la experiencia. El caracter idiosincrasico y temporalmente
cambiante de la nocién de excelencia es también un problema con ésta definicion.

Pero el mayor peligro que encierra el concepto es que presupone que la estrategia competitiva
de la empresa debe orientarse hacia la diferenciacion, buscando la maxima calidad de disefio del
producto, asimilando un concepto de calidad como disefio y tecnologia superiores. Pero este
concepto puede conducir a la equivocada idea de que la empresa siempre debe disefar, fabricar
y vender productos de calidad de disefio superior, en vez de productos que satisfagan las
necesidades de los clientes. Un producto técnicamente perfecto, si no satisface ninguna
necesidad del mercado, sera un producto de mala calidad porque nadie lo comprara, esto
colocara a la empresa en desventaja competitiva ocasionandole pérdidas. El concepto de calidad
como excelencia puede conducir a olvidar que la calidad debe reflejarse siempre en las ventas, la
satisfaccion y la fidelizacion de la clientela, en el fortalecimiento de la posicidon competitiva y en el
incremento de la rentabilidad.'®

5.2.6. La Calidad como aptitud para el uso

Las caracteristicas y las especificaciones de calidad, deben establecerse a partir de las funciones
que el cliente desea que les preste el producto y a partir de sus necesidades; en otras palabras
dependen de los requisitos del cliente. Cuando esto se olvida, las caracteristicas de calidad no
reflejaran la verdadera calidad del producto.

"% Moreno L., Maria et al., Op. cit., p. 12
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% Camisén et al., Op. cit., p. 153
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Juran construy6 el concepto de calidad como aptitud o adecuacion para el uso del producto, a
partir de la idea en la cual la calidad se debe orientar a las necesidades del consumidor presente
y futuro. De acuerdo con lo anterior la calidad consiste en no tener deficiencias, y ademas implica
un producto con un conjunto de caracteristicas que satisfagan las necesidades de los clientes.
Con este concepto se concibe la calidad desde la perspectiva del beneficio obtenido por un
usuario, y esta asociada a la percepcion del cliente y nunca a la del productor. Las caracteristicas
de calidad se definen con base en las funciones que el cliente desea que le preste el producto, y
las especificaciones de calidad deben reflejar igualmente los requisitos del mercado. Este
concepto ha sido adoptado por las normas ISO para la definicion de calidad, es asi como la
norma ISO 9000 define la calidad como “ el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”; el adjetivo inherente significa que existe algo,

especialmente como una caracteristica permanente existe'*®.

Este concepto de calidad implica que los consumidores no compran el producto en si, sino los
servicios que pueda alcanzar con su utilizacién. El cliente busca siempre el servicio que le presta
el producto y no el propio producto. Los consumidores no adquieren los productos sopesando
todas las caracteristicas de calidad implicitas a su disefio, sino seleccionando aquellos productos
con ventajas en los atributos que realmente les importa. La regla de oro de la calidad segun el
concepto de aptitud para el uso es desarrollar productos con caracteristicas que los clientes
prioritariamente valoran'®.

5.2.7. El Concepto estadistico de calidad como uniformidad

Este concepto acepta que una pieza tiene calidad cuando sus caracteristicas estan dentro de los
limites de tolerancia superior e inferior de la especificacion. Pero cumplir con las metas de las
especificaciones “hoy y no mafana”, equivale a admitir un cierto grado de variabilidad en dicha
conformidad. Las tolerancias alrededor del valor central de una especificacion, solo fijan los
limites dentro de los cuales la pieza cumple su funcién, pero no asegura su calidad. El problema
se percibe claramente al tener en cuenta la tolerancia acumulada cuando varias piezas se
ensamblan para crear un componente o un producto complejo. En este caso si una de las partes
componentes del producto esta el limite superior de las especificaciones y otra en el limite
inferior, es posible que su ajuste no sea correcto; para que un sistema complejo funcione se
necesita que todas las partes se mantengan dentro de los limites de tolerancia acumulada para
que puedan ensamblarse eficientemente’".

El concepto estadistico de calidad como uniformidad se centra en los aspectos internos de la
produccion, pero se enfoca a lograr productos libres de errores que satisfagan con precision las
metas especificas del disefio. La gestion de la calidad deberia entonces enfocarse a definir la
variabilidad que los clientes aceptan; este concepto gira alrededor de los procesos, la calidad es
consecuencia de reducir la variabilidad de los comportamientos en los procesos. No se puede
garantizar una calidad uniforme y su mejora continua sin disminuir la variabilidad de las
caracteristicas del producto y el servicio'®.

El trabajo de la eleccién para reducir la variabilidad beneficia tanto el fabricante como al
consumidor. Las ventajas para el fabricante radica en el incremento de la productividad derivado
de la reduccién en los costos de inspeccion y de los costos de la no calidad representados en
desperdicios y reprocesamiento; el consumidor se beneficia de una mayor seguridad en que

"% |nstituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién ICONTEC.”"Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9000: Sistemas de

Gestion de la Calidad: Fundamentos y vocabulario”. IN: Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de
%'iéantacién para su aplicacién. ISBN958-9383-43-2. Bogota, 2006. P 9.
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todos los productos tienen unas caracteristicas de calidad similares, esta ventaja es
especialmente importante cuando el comprador no es el consumidor final, sino otro fabricante
que incorpora el producto como componente de su propio producto final'®>.

5.2.8. Concepto de Calidad Total

Los anteriores conceptos de calidad la han interpretado de forma parcial. El concepto de calidad
como excelencia resalta la calidad del disefio; la definicién técnica de la calidad insiste en la
calidad de conformidad; las visiones estadistica y de aptitud para el uso conjugan ambas
dimensiones; el concepto de calidad basado en la percepcién del cliente, se centra en la calidad
del servicio. Por lo tanto todos estos concepto de calidad se centra en la eficiencia interna
(conformidad con especificaciones, aptitud para el uso, reduccion de la variabilidad) o bien, hacia
la eficacia externa (satisfacer las expectativas de los clientes). El concepto de calidad total intenta
conjugar ambas aproximaciones. La definicion multidimensional de calidad total conduce a un
nuevo concepto de valor como “el grado de satisfaccion de las expectativas de todos los grupos
de interés de la organizacion, otorgada de una manera mejor, mas rapida y mas eficiente que la
competencia”. La calidad total significa optimizar la creacién de valor para todos los grupos de
interés; ademas persigue la satisfaccion plena de los clientes (que puede ser socialmente
insostenible), la satisfaccion plena de otros grupos de interés internos y externos (que puede ser
econdmicamente insostenible), y la satisfaccion social plena de todas las partes interesadas'®
En el cuadro 1 se resumen los principales aspectos de las diferentes concepciones sobre el
concepto de calidad.

5.2.9. LA CALIDAD Y SU RELACION CON LA COMPETITIVIDAD

Existe una diversidad de definiciones para el término de competitividad, que van desde lo mas
especifico y limitado, cuyo eje central es la economia y el comercio internacional, hasta otras
mas amplias, complejas y generales que abarcan distintos enfoques, niveles de aplicacion y
variedad de indicadores; incluyendo factores culturales, ambientales, politicos y de recurso
humano, entre otros.

Aun cuando la literatura es abundante, existe una vision bastante generalizada en cuanto a la
competitividad entendida como una relacion compleja de las multiples variables que la
determinan. Ademas, estas variables hacen parte de diversos ambitos del sistema social. Entre
estos se encuentra la politica econémica en todas sus variantes (nivel macro); los factores
culturales y de organizacion politica (nivel meta); las politicas de largo plazo como infraestructura,
educacion, tecnologia entre otras (nivel meso); asi como las practicas empresariales, en términos
de la gestion e recursos humanos, innovacion cooperacion, etc. (nivel micro). La interacciéon de
estos niveles y variables determina la competitividad de un pais.

El plano operativo de la competitividad depende del nivel de analisis al cual se esté haciendo
referencia, del producto analizado y del objetivo especifico que se persigue alcanzar con el
analisis.

La competitividad puede ser analizada desde diferentes niveles. Un enfoque sistémico, por
ejemplo, hace referencia a cuatro niveles analiticos, distintos pero interrelacionados: un nivel
‘meta’, un nivel ‘macro’, un nivel ‘meso’, y un nivel ‘micro’. El nivel macro incorpora elementos
tales como factores macroeconémicos y politicas; el espectro meso destaca aspectos regionales
como las condiciones agroecoldgicas, la infraestructura y la base de recursos naturales; el nivel
micro identifica factores que condicionan el comportamiento de la empresa vy, el nivel meta

123 Camisén et al., Op. cit., p. 157
Ibid., p. 193-197
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complementa cada uno de los otros niveles y hace referencia al recurso humano (desarrollo de
habilidades, conocimientos, etc.). Cada nivel — meta, macro, meso y micro— involucra aspectos
que condicionan el grado de competitividad de las cadenas agroalimentarias'®.

Por otra parte Abdel y Romo', consideran que para poder encontrar sentido del término
“competitividad”, se debe aclarar a qué nivel se esta aplicando; identificando cuatro de estos
niveles: la empresa, la industria, la region y el pais.

A nivel de pais, el reporte del Foro Econémico Mundial ofrece una definiciéon de competitividad
que se basa en la capacidad de la economia nacional: “la competitividad es la habilidad de un
pais de crear valor agregado y por tanto, de incrementar el beneficio nacional manejando bienes
y procesos, atractivo y agresividad, globalizacion y proximidad, e integrando estas relaciones en
un modelo econdmico y social”. El término ‘atractivo’ contempla criterios que miden el deseo del
resto del mundo de intercambiar con un pais, o de invertir en él, y considera aspectos como
apertura cultural, costo de mano de obra y politicas fiscales. La ‘agresividad’ comprende criterios
gue miden la dinamica internacional de un pais en los mercados externos, como exportaciones e

internacionalizacion de la gestion administrativa'’.

Por otra parte Chesnais'® define competitividad a nivel de pais como la “Capacidad de un pais (o
grupo de paises) de enfrentar la competencia a nivel mundial. Incluye tanto la capacidad de un
pais de exportar y vender en los mercados externos como su capacidad de defender su propio
mercado doméstico respecto a una excesiva penetracion de importaciones”.

Porter'® defini6 un “diamante” con cuatro factores determinantes de la ventaja competitiva
nacional:

e Condiciones de los factores. Incluye los factores de produccion (mano de obra calificada,
infraestructura, financiamiento) necesarios para competir en una industria determinada.

e Condiciones de la demanda. Esto se refiere a la naturaleza (esto es, al grado de
sofisticacion) de la demanda en el mercado doméstico para los bienes o servicios
producidos por una industria determinada.

¢ Industrias relacionadas y de apoyo. Se refiere a la presencia de proveedores y otras
industrias relacionadas competitivas a nivel internacional.

o Estrategia de la empresa, estructura y rivalidad. Esto refleja las condiciones generales
gue rigen como se crean, organizan y administran las empresas, asi como la naturaleza
de la competencia entre las mismas.

Cada uno de los cuatro factores determinantes interactia con los demas para crear un entorno
en el que las empresas desarrollaran y acumularan activos o habilidades especializados para
incrementar su ventaja competitiva.

Hay consenso entre muchos autores en que la tasa de crecimiento de la productividad (no la tasa
de crecimiento de la productividad con relacion a otros paises) es la medida ultima de la

165 Rojas, Patricia; Sepulveda, Sergio. “El reto de la competitividad en la Agricultura”. Serie Cuadernos Técnicos / IICA ; no. 08
San José de Costa Rica, IICA, 1999. ISBN 92-9039-430 7. p14.

Abdel Musik, Guillermo; Romo Murillo, David. “Sobre el Concepto de Competitividad”. Serie de Documentos de Trabajo en
Estudios de Competitividad. Instituto Tecnolégico Autdbnomo de México, ITAM Centro de Estudios de Competitividad. Enero de
2004. p8.

%7 1bid., p.15
168 Chesnais, 1981, Citado por Bejarano In: Bejarano, Jesus Antonio. “Elementos para un Enfoque de la Competitividad en el

Sector Agropecuario”. Coleccién de Documentos IICA. Serie Competitividad No.2 1998. Republica de Colombia. Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural. Colombia. P 58.

Porter, Michael (1990), “The Competitive Advantage of Nations”, Harvard Business Review, Vol. 68, No. 2, pp. 73-93.
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competitividad. La productividad de un pais determina su nivel de vida, ya que una productividad
mas elevada puede sustentar mejores salarios y rendimientos atractivos del capital invertido'”.

El significado de competitividad a nivel de la empresa se deriva de la ventaja competitiva que
tiene una empresa a través de sus métodos de produccién y de organizacion (reflejados en el
precio y en la calidad del producto final) con relaciéon a los de sus rivales en un mercado
especifico. Asi, la pérdida de competitividad se traduciria en una pérdida de ventas, menor
participacion de mercado vy, finalmente, en el cierre de la planta'’. Se define como “la capacidad
para competir en los mercados por bienes o servicios”. La capacidad para competir se basa en
una combinacién de precio y calidad del bien o servicio proporcionado, de manera que cuando la
calidad es la misma en mercados competitivos (esto es, mercados con una cantidad importante
de productores en los que cada uno de ellos no tiene el poder de fijar precios), los proveedores
seguiran siendo competitivos si sus precios son tan bajos como (0 mas bajos que) los precios de
sus rivales. Por otra parte, las empresas que han logrado establecer una reputacion de calidad
superior pueden destacar del resto y seguir siendo competitivas, incluso cobrando precios mas
elevados que sus rivales en ese mercado especifico.

Por otra parte Rojas y Sepulveda'’?, mencionan que en la competitividad a nivel micro, se
identifican factores que condicionan el comportamiento de la empresa, como la productividad, los
costos, los esquemas de organizacion, la innovacion con tecnologias limpias, la gestion
empresarial, el tamafio de empresa, las practicas culturales en el campo, tipo de tecnologias,
conciencia ambiental de la empresa, diversificacion y control de calidad de los productos, avance
en esquemas de comercializacion y distancias entre fuentes de materias primas, empresa y
mercados (traducido en costos de transporte). Al nivel de la firma la competitividad es
principalmente el resultado de estrategias de gestion.

Con respecto a la competitividad empresarial Haguenauer'” define la competitividad como “la
capacidad de una industria (0 empresa) de producir bienes con patrones de calidad especificos,
requeridos por mercados determinados, utilizando recursos en niveles iguales o inferiores a los
qgue prevalecen en industrias semejantes en el resto del mundo, durante un cierto periodo de
tiempo”, donde se resalta la importancia de la calidad y el cumplimiento de los requisitos del
cliente.

Generalmente, las propuestas metodolégicas para medir la competitividad, tienden a incluir
unicamente factores econdémicos, reflejados facilmente en costos y precios. Sin embargo, existe
una gama de factores no precio que determinan el nivel de competitividad de cualquier unidad de
analisis'™. Lo anterior determina varios enfoques para el estudio de la competitividad:

El enfoque de competitividad desde el punto de vista de la produccién se basa en dos conceptos
complementarios cuyo objetivo es obtener la maxima ganancia posible. Por un lado, esta el
proceso de maximizacion de beneficios que trata de obtener la mayor cantidad de producto con
una tecnologia dada; mientras que por otro lado se encuentra el proceso de minimizacién de
costos que tiene como fin producir una cantidad dada de producto realizando las menores

170 Abdel Musik, Guillermo; Romo Murillo, David. “Sobre el Concepto de Competitividad”. Serie de Documentos de Trabajo en
estudios de competitividad. Instituto Tecnolégico Auténomo de México, ITAM -Centro de Estudios de Competitividad. Enero de
2004. p17.

™ Abdel Musik, Guillermo; Romo Murillo, David; Op. Cit. P 9-10

Rojas, Patricia; Sepulveda, Sergio. “; Qué es la competitividad?”. Serie Cuadernos Técnicos / [ICA ; no. 09

San José de Costa Rica, IICA, 1999. ISBN 92-9039-4315. p14.

Haguenauer (1989), Citado por Bejarano In: Bejarano, Jesus Antonio. “Elementos para un Enfoque de la Competitividad en el
Sector Agropecuario”. Coleccién de Documentos IICA. Serie Competitividad No.2 1998. Republica de Colombia. Ministerio de
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erogaciones. Bajo esta Optica, todos los consumidores son usualmente vistos de la misma
manera y la localizacion geografica del mercado se presenta como estatica. Finalmente, este
enfoque de produccion condiciona las decisiones de los consumidores segun los precios, las

tradiciones y las comodidades de los mismos'’®.

Por otro lado, la competitividad de una empresa, vista desde el enfoque de mercadeo, se
entiende como un proceso mediante el cual la satisfacciéon de los consumidores se maximiza con
productos y servicios basados en sus requerimientos y necesidades. Los consumidores son
vistos como individuos con necesidades diferentes segun las particularidades de cada uno de
ellos, por lo que se necesitan productos y servicios diferenciados para satisfacer sus demandas.
El mercadeo es el proceso mediante el cual las empresas reconocen las necesidades y ofrecen a
los consumidores nuevos productos y servicios para satisfacerlas'®. Dentro de los factores
mercadotécnicos que determinan la competitividad de una unidad productiva sobresalen la teoria
de las cuatro P y el estudio del ambiente de la empresa.

La teoria de las 4 P disefiada por Michael E. Porter; en general, sefiala cuatro factores
principales que determinan el nivel de competitividad de una empresa: el precio, el producto, la
posicion geografica y la promociéon, donde los tres ultimos corresponden a factores no
economicos. Cabe resaltar que las empresas del sector agropecuario son tomadores de precio,
ya que éstos se conforman de acuerdo a las condiciones de oferta y demanda en una industria
con el modelo de competencia perfecta.

El analisis de la competitividad de las unidades productivas desde la perspectiva del ambiente de
la empresa propuesto por Kotler'”, plantea dos dimensiones. Mientras, por una parte, estan los
elementos cuyo control es ajeno a la empresa e influyen marcando el entorno (macroambiente),
por otra parte estan los factores internos que determinan el sistema de creacién de valor de la
misma (microambiente). Los componentes de la mercadotecnia generan un macroambiente bajo
el cual operan las empresas. Estd compuesto por fuerzas que tienen efectos contrarios en la
competitividad de las empresas: por un lado, moldean las oportunidades y fortalezas, mientras
que por otro presentan amenazas y debilidades para el cumplimiento de los objetivos propuestos.
Estos seis factores son los que determinan el entorno de la empresa: fuerzas demogréficas,
fuerzas econdémicas, fuerzas naturales, fuerzas tecnoldgicas, fuerzas politicas y fuerzas

culturales'™.

Todos los elementos que influyen en el proceso de agregacion de valor a un producto o bien
intermedio pertenecen al microambiente de la empresa. Este microambiente esta influenciado
por las fuerzas cercanas a la compania que afectan su habilidad de servir a los clientes como son
factores de la misma empresa, los proveedores, las empresas en la cadena de valor, los
mercados de clientes, los competidores y los publicos.

De acuerdo con la importancia de los elementos que modifican los patrones de compra del
consumidor los factores que determinan la competitividad de un producto pueden ser divididos en
dos clasificaciones excluyentes: una primera clasificacion correspondiente a factores del
producto y del servicio; y un segundo grupo de factores correspondiente a factores internos,

factores externos y caracteristicas de la demanda’”.

1;2 Chavarria, Hugo. Op. Cit p2.

177 Chavarria, Hugo. Op. Cit p2.
Kotler 1998
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Chavarria, Hugo. Op. Cit p4.
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Bajo la categorizacion de los factores del producto se encuentran aspectos relacionados con el
producto en si mismo, donde se incluyen elementos como el disefio, la calidad, la funcionalidad,
la confianza en el uso del producto, el empaquetado y la presentacion fisica. Con respecto a
factores relacionados con el servicio se incluyen servicios explicitos tales como consejo y
asistencia a la hora de elegir los productos, educacion del usuario, entrenamiento, servicios
postventa y mantenimiento. También se incluyen servicios implicitos como visitas personales al
consumidor, rapidez en las cotizaciones, rapidez y confianza en entrega del producto,
abastecimiento para una rapida provision de artes y suplementos y asistencia técnica. Los
factores no precio de la competitividad son agrupados, como se dijo anteriormente, en las
categorias adicionales de factores internos, factores externos y caracteristicas de la demanda.
Los factores externos son los mismos explicados para el macroambiente de la empresa en
parrafos anteriores.

El primer elemento a tomar en cuenta dentro de los factores internos no econémicos de la
competitividad, es el tamafo de la empresa, ya que determina gran parte de las ventajas con que
ésta podra contar. Ante esta vision, la estrategia a seguir por una firma depende en gran medida
de su tamafo y participacién dentro del mercado. La disponibilidad de los recursos con que se
cuenta para inversion, investigacion y desarrollo, planeamiento estratégico e implementacion de
mejoras tecnoldgicas, depende directamente del tamafio de la empresa. Mientras las grandes
empresas tienen beneficios adicionales debido a su tamafo, las pequefias empresas presentan
dificultades en el acceso al crédito, nulos incentivos gubernamentales, bajos ambientes
tecnoldgicos, escasez de personal calificado e inhabilidades para sostener los desarrollos
técnicos y comerciales de un pais.

El segundo factor interno no econémico de la competitividad es el mercadeo. Actualmente, el
mercadeo comprende el proceso de afiadir valor a los productos, ofreciendo a los consumidores
y clientes a lo largo del sistema alimentario, productos y servicios que satisfagan sus deseos y
necesidades. Este enfoque busca maximizar la satisfaccion del cliente con productos y servicios
derivados de sus gustos y necesidades. Los clientes son vistos como individuos heterogéneos
con deseos y necesidades diferentes e identificables. El mercado se reconoce como dinamico,
por lo que requiere nuevos productos y servicios, ya que los gustos y preferencias de los clientes
y consumidores varian a lo largo del tiempo.

Con respecto a las caracteristicas de la demanda cabe anotar que existen nuevos patrones
alimenticios que determinan la evolucién de la demanda de los productos agropecuarios,
reflejados en caracteristicas como tamafio, color, condicién, vencimiento, frescura, consistencia,
menor cantidad de bacterias y grasas saturadas, amigables con el ambiente, y sobre todo de
mayor inocuidad. El analisis de las iniciativas de mercado y del comportamiento de compra del
consumidor a lo largo de muchos paises industrializados, sugiere que los criterios de compra no
economicos de bienes alimenticios se orientan en cinco direcciones principales:

e Mayor conveniencia: conjunto de factores que incrementan la comodidad o hacen el
trabajo menos dificil; en el contexto alimenticio, se refiere a obtener el producto
alimentario que se desea, cuando se desea y con relativamente poco esfuerzo.

e Mayor calidad: los estdndares de calidad de los productos finales de una cadena
agroalimentaria han venido aumentando, teniendo en cuenta que tales estandares varian
segun cada individuo y las circunstancias en que se encuentren. Las normas ISO y la
diferenciacién de productos agricolas por medio de sellos verdes o de calidad son un
claro ejemplo de esto.
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e Mas variedad y motivacion: los factores culturales y demograficos han dado como
resultado un publico mas abierto a cambios significativos en los alimentos, sobrepasando
las mejoras marginales referentes a nuevos colores, tamafos y sabores, y siendo
desplazados por otros factores de mayor interés tales como apariencias, gusto,
entendimiento, y un sentido de aventura y deseo de experiencias alimenticias Unicas y
exoticas.

e Mayor interés por la nutricién, seguridad alimenticia y salud: a pesar de que los
consumidores se comportan de formas diferentes y tienen diversas actitudes y
comportamientos respecto a la seguridad alimenticia y la nutricion, los grupos mas
grandes de consumidores demandan altos estandares de seguridad y mayores méritos
nutricionales en los alimentos; ello se deriva, quizas, de mayores niveles de educacién e
influencia de otros individuos con tales tendencias.

e Mayor sensibilidad por los temas ambientales y sociales: en este momento, los
consumidores se estan percatando de la creciente interdependencia de las economias,
donde las decisiones de compra de alimentos tienen influencias sobre el ambiente y la
sociedad, tanto en el corto como en el largo plazo. Se otorga una mayor ponderacién a
los factores ambientales y sociales dentro de sus decisiones de compra, afectando la
aceptacion de productos, programas y servicios.

5.3. EVOLUCION DE LOS ENFOQUES DE GESTION DE LA CALIDAD.

La gestion de la calidad es un constructo multidimensional sobre el cual no existe aun una
definicion cominmente aceptada. La primera razén de esta indefinicion es que se trata de un
concepto complejo y abstracto, dificil de observar y de medir, lo que ha llevado al desarrollo de
instrumentos de medicidon basados en escalas construidas a partir de la percepcion directiva. Una
segunda causa de la conceptualizacion parcial radica la percepcién incompleta por los directivos
de los principios, practicas y técnicas que forman cada enfoque de gestion de la calidad. Casi
todos los instrumentos de medicion previos parten de un concepto de gestion de la calidad
centrado en las practicas y las técnicas; con este proceder se olvidan partes importantes de las
dimensiones organizativa, cultural y estratégica del enfoque. La falta de una comprension global
de los elementos que forman la gestion de la calidad, asi como de sus interacciones, conduce a
considerar las dimensiones independientes o con relaciones unidireccionales, lo que significa
asumir que el sistema es sostenible en ausencia o pobreza de algunos de sus componentes; y
ha enmascarar la existencia de interrelaciones que van mas alla de la relacion aditiva de sus
componentes. La concepcion latente implicita a la gestion de la calidad total comprende que las
dimensiones estan fuerte correlacionadas (interacciones reciprocas), formando todos sus
principios, practicas y métodos un sistema, en el cual la falta de una pieza destroza el potencial
sinérgico, lo que aumenta el riesgo de fracaso en su implementacion'®. No debe caerse en el
error reduccionista en el cudl la gestién de la calidad se puede afrontar con un Unico enfoque.
Los distintos enfoques de gestion de la calidad se diferencian entre si por los principios que
guian la accidon corporativa, y por las practicas y técnicas que adoptan para llevar dichos
principios al mundo real.'®

La calidad se puede controlar y gestionar de maneras muy diferentes, evolucionadas a lo largo
de la historia y fundamentadas en los distintos enfoques del concepto de calidad. El concepto de
gestion de la calidad ha sido abordado de manera parcial hasta la llegada del enfoque de la
gestion de la calidad total, que ofrece un contenido multidimensional incluyendo aspectos

'8 Camison et al., Op. cit., p. 255-256.

'8 Camison et al., Op. cit., p. 255-256
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técnicos, organizacionales, culturales y estratégicos. Los enfoques de gestion de la calidad se
pueden diferenciar por los principios, las practicas y las técnicas en que se fundamentan. El
término enfoque de gestion de la calidad se refiere un sistema de variables relevantes para la

puesta en practica de una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calida

Cuadro 1. Conceptos de calidad

182
d

Autores

Enfoque

Acento Diferencial

Desarrollo

Platon

Excelencia

Calidad absoluta (producto)

Excelencia como superioridad
absoluta, <<lo mejor>>.

Asimilacién con el concepto de
<<lujo>>.

Analogia con la calidad de
disefo.

Shewhart
Crosby

Técnico:  conformidad
especificaciones

con

Calidad
comprobada/controlada
(proceso)

Establecer especificaciones.

Medir la calidad por la
proximidad real a los
estandares.

Enfasis en la calidad de
conformidad. Cero defectos.

Deming.
Taguchi

Estadistico:pérdidas minimas
Para la sociedad, reduciendo
la variabilidad y mejorando
estandares.

Calidad generada
(producto y proceso)

La calidad es inseparable de la
eficacia econdémica.

Un grado predecible de
uniformidad vy fiabilidad a bajo
coste.

La calidad exige disminuir la
variabilidad de las
caracteristicas del producto
alrededor de los estandares y su
mejora permanente.

Optimizar la calidad de disefio
para mejorar la calidad de
conformidad.

Feigenbaum
Juran Ishikawa

Aptitud para el uso

Calidad planificada
(sistema)

Traducir las necesidades de los
clientes en las especificaciones

La calidad se mide por lograr la
aptitud deseada por el cliente.

Enfasis tanto en la calidad de
disefo como de conformidad.

Parasuraman
Berry
Zeithaml

Satisfaccion de las
expectativas del cliente

Calidad satisfecha
(servicio)

Alcanzar o superar las
expectativas de los clientes.

Enfasis en la calidad de servicio.

Evans
(Procter&
Gamble)

Calidad total

Calidad gestionada
(empresa y su sistema de
valor)

Calidad significa crear valor para
los grupos en toda la cadena y
el sistema de valor.

Fuente: Camisén et al., Op. cit., p.147

Los enfoques de gestion de la calidad han sido utilizados como marcos conceptuales o
concepciones del como implementar la calidad en las organizaciones.

La evolucion de la gestion de la calidad se ha producido en cuatro grandes saltos o fases:
inspeccion, control de calidad, aseguramiento de la calidad y gestion de la calidad total. Los
enfoques de inspeccion de calidad y el control de calidad no pueden considerarse como un
enfoque de direccion propiamente dicho, puesto que en ellos se esta unicamente orientado a
resolver problemas de caracter operativo y tiene escasa influencia en la direccién. Los dos

82 |bid., p. 209-212
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grandes enfoques de direccion serian por lo tanto el aseguramiento de la calidad y la gestién de
la calidad total, constituyendo los otros dos mencionados los origenes de su evolucion'.

La secuencia de estas fases de gestion de la calidad, han evolucionado hacia una visién cada
vez mas global, de manera que los enfoques mas nuevos abarcan a los anteriores; incluso la
aplicacion de unos enfoques u otros puede ser simultanea en la practica por parte de las
organizaciones. En sus inicios, la gestiéon de la calidad se enfocaba atendiendo aspectos técnicos
y operativos de la calidad, con énfasis en la deteccion de errores, con una vision reactiva y
estaba orientada exclusivamente hacia el producto. En las ultimas décadas el enfoque fue mas
proactivo, orientandose a la prevencion, a los sistemas y a las personas. Si se tuviera que definir
la orientacion de cada una los enfoques con una sola palabra se podrian asociar la inspeccion
con el producto, el control de calidad con los procesos, el aseguramiento de la calidad con los
sistemas y la gestién de la calidad total con las personas'®.

5.3.1. CONTROL DE LA CALIDAD POR INSPECCION.

Enfoque de la calidad basado en los atributos del producto segun requisitos de conformidad. La
calidad se entiende como una etapa final de la elaboracion de los productos. Requiere un
personal especializado en evaluacién teniendo como referente una tabla de atributos técnicos y
de mercado'®.

El control de la calidad por inspeccion esta enraizado en los talleres de finales del siglo XIX y
principios del XX, donde las labores de produccién e inspeccion estaban separadas y eran
desarrolladas por personas distintas, siendo el inspector el responsable de la calidad. La
inspeccion de la calidad abarcaba una serie de actividades muy limitadas, como era recontar,
medir y separar, las piezas defectuosas. Ademas las que no tenian conformidad con las
especificaciones eran desechados o reparados. Se trataba, pues, de un sistema que no
incorporaba ninguna actividad de prevencion ni ningun plan de mejora. Lo cual implicaba
elevados costos y no contribuia suficientemente a mejorar la eficiencia y la eficacia.®

El objetivo basico de la inspeccion es evitar que productos defectuosos lleguen al cliente. La
expresion puede tener diversos alcances: constituir una actividad de informacién, incluir ademas
una decisién de aceptacién, rechazo o reproceso; hasta desembocar incluso en acciones
correctoras'®’.

5.3.2. CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD

Este enfoque se fundamenta en la idea de elaborar productos no defectuosos por medio del
control estricto de los procesos, el principio es introducir la calidad del proceso. Consiste en
controlar los procesos verificando la conformidad de algunas caracteristicas de calidad, mientras
las actividades propias del proceso siguen ejecutandose. El concepto de calidad implicito a este
enfoque de gestion de la calidad se encuentra en la definicion estadistica auspiciada por
Shewhart, Deming y Taguchi, en donde la medida de calidad es la variabilidad de las
caracteristicas del producto; la conformidad con las especificaciones se persigue asegurando la
uniformidad de los procesos con el objeto de minimizar la variabilidad dentro de un rango
aceptable. El objetivo de este enfoque es encontrar el rango de variacion natural del proceso y

'8 Moreno L., Maria et al., Op. cit., p. 19

® Ibid., p. 20

%5 Dale, B.G.; Plunkett, J. “Managing Quality”. New York: Philip Allan,1990
'8 Moreno L., Maria et al., Op. cit., p.21-22

87 Camison et al., Op. cit., p. 224
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asegurar que el valor central de una caracteristica de la calidad en estudio permanezca dentro de
un rango que se juzgue aceptable'®®

En este enfoque se mantiene el objetivo de la conformidad de los productos con respecto a
requerimientos técnicos y de mercado, la calidad se expande a todo el proceso de produccion y
no solo a una etapa final. En este sentido es crucial la documentacién del proceso, la recoleccién

de datos de desempefio, la autoinspeccion y la retroalimentacién dentro del flujo del proceso'.

A medida que el volumen y la complejidad de los productos manufacturados se incrementaban, la
inspeccion masiva se hacia mas dificil y costosa. Surgio el problema de como conseguir la mayor
cantidad de informacién sobre la calidad de los productos, a partir de la menor cantidad posible
de datos de inspeccion, y de como presentar los datos de manera que se facilitara la deteccion
de anomalias. Se desarrollaron técnicas estadisticas de muestreo, partiendo de la base que la
inspeccion del 100% de las piezas era ineficiente, desarrollando técnicas que garantizaran que
inspeccionando un numero limitado de productos, se sabria el porcentaje de defectos o numero
de piezas defectuosas de un lote, haciendo el control de calidad mas eficiente desde el punto de
vista econdmico. Aqui el proceso de deteccién de errores y correccion de los mismos sigue
siendo reactivo, ya que se produce una vez finalizado el producto, sin que se propongan
actividades de prevencion establecidas. Se siguen presentando los problemas del enfoque por
inspeccion, en el sentido que es un enfoque rigido y mecanico, no preventivo y se limita a las
funciones productivas, no implicando al resto de la organizacién. '

5.3.3. EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD O CONTROL DE LA CALIDAD TOTAL

La denominacion del control total de la calidad obedece a la extension del ambito de la funcién
de calidad a todos los departamentos y procesos de la organizacion; en occidente a este enfoque
se le conocié como “aseguramiento de la calidad”, subrayando su énfasis en garantizar la calidad

al cliente™".

Las normas ISO 9000 han sido disefadas para garantizar el aseguramiento de la calidad en
diversos tipos de organizaciones. La norma ISO 9000:2000 define el concepto de aseguramiento
de la calidad como “parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que
se cumplirén los requisitos de la calidad”®2.

El control de la calidad total o aseguramiento de la calidad es un enfoque de gestion de la
calidad que descansa en garantizar la conformidad con las especificaciones y en la aptitud para
el uso del producto, estableciendo preceptos sobre el como desarrollar las tareas en todos los
procesos de la empresa, principalmente en el area productiva, midiendo lo que se denomina la
calidad funcional. En este modelo, la definicion de las especificaciones que deben cumplir los
productos nace de las necesidades de los clientes; el sistema de gestion de la calidad se enfoca
en garantizar, de forma planificada, que los productos/servicios prestados a los clientes
correspondan con estas necesidades’®.

Con este enfoque de calidad se produce un cambio de perspectiva desde la calidad del producto
hacia un sistema de calidad. Por lo tanto, el énfasis en el proceso de produccién ya no esta
solamente en el como se esta haciendo, sino en el como se deberia hacer. En este sentido, son
cruciales la documentacion de procesos, el establecimiento de procedimientos, las instrucciones

'88 Camison et al., Op. cit., p. 227-228

'® Dale, B.G et al., Op. cit.

"% Moreno L., Maria et al., Op. cit., p. 22-23

1 Camison et al., Op. cit., p. 232

o0 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC. Op. cit., p.12.
Camisén et al., Op. cit., p. 232-233
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de trabajo, la planeacion y el control. Sin embargo, el control se centra procesos de auditoria que
lleven al aseguramiento, del disefio, del proceso y de los resultados'®.

Este enfoque supone un salto cualitativo importante en la evoluciéon de la gestiéon de la calidad.
En primer lugar se pasa de un enfoque de deteccion en el que el objetivo es encontrar el error y
al culpable del error, a un enfoque de prevencion en el que lo importante es encontrar las raices
del problema y corregirlas. Se persigue estandarizar soluciones para evitar incurrir en errores
nuevamente. Asi pues, el aseguramiento de la calidad es un sistema que pone el énfasis en los
productos, desde su disefio hasta el momento del envio al cliente, y concentra sus esfuerzos en
la definicién de procesos y actividades que permitan la obtencion de productos conforme a unas
especificaciones. El objetivo que se persigue en este enfoque es doble. En primera instancia trata
de impedir el envio de productos y servicios defectuosos al cliente; y como segunda medida no
incurrir en errores de forma repetitiva. Para conseguir estos objetivos, el establecimiento del
sistema de aseguramiento de la calidad desarrolla un conjunto de acciones planificadas y
sistematicas, necesarias para proporcionar a los clientes la confianza de que un producto o
servicio satisface determinados requisitos de calidad.'®®

El control total de la calidad exige el disefio de un sistema de calidad que integre las diferentes
funciones de la empresa con un objetivo comun. El sistema garantiza la coordinacion necesaria
entre unidades y se convierte en el eje central de la aplicacion de este enfoque. El
aseguramiento de la calidad supone por lo tanto una vision sistematica de la gestion de la calidad
que no se da en los anteriores enfoques'®, y ademas se fundamenta en innovaciones
incrementales que mejoran continuamente la calidad (Kaizen).

5.3.4. ENFOQUE DE GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

Este es un enfoque de calidad como filosofia de gestion y direccion. Desde esa perspectiva la
calidad como concepto y expresada en principios, practicas y técnicas; se difunde por toda la
organizacion. En este sentido, la calidad es responsabilidad de todos los miembros de la
organizacion y no de grupos o funciones especializadas. Incluye los conceptos de conformidad,
control y auditoria para avanzar hacia la mejora continua; el enfoque hacia el cliente interno y
externo, y un trabajador motivado y comprometido. La calidad pasa a hacer un recurso

estratégico de las empresas que debe ser gestionado'®’.

La gestion de calidad, desde el enfoque de gestion de la calidad total, consiste en un conjunto de
acciones orientadas a planificar, organizar y controlar la funcion de calidad de una organizacion,
con el propdsito de la mejora continua en la calidad del producto y obtener una posicién
competitiva; también persigue optimizar la creacion de valor para los grupos de interés de
importancia para la organizacién. Este enfoque trata con mas profundidad las implicaciones de la
gestion de la calidad en la direccion estratégica, la gestion de recursos humanos y los sistemas
de informacion entre otras areas. La gestion de la calidad total incorpora una orientacion
dinamica fundamental del aprendizaje, adiciona innovaciones radicales que permiten
trasformaciones profundas bajo el influjo de la reingenieria y el redisefio de procesos'®.

Una de las definiciones mas completas del enfoque de gestion de la calidad total es la siguiente:

1E;“SDale, B.G et al., Op. cit, 1990.

Moreno L., Maria et &l., Op. cit., p. 23-25
196 .
197 Ibid., p.25.

Dale, B.G et &l., Op. cit., 1990.

Camisén et al., Op. cit., p. 254
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e "Calidad total es un sistema de direccion enfocado en las personas, que busca el continuo
incremento de la satisfaccion del consumidor a un costo real y continuamente menor.
Calidad total es un enfoque sistémico completo (no un area o un programa aislado), y una
parte integral de la estrategia de alto nivel, trabaja horizontalmente cruzando funciones y
departamentos, implica a todos los empleados desde la cima hasta la base, y se extiende
hacia atras y hacia adelante para incluir la cadena de proveedores y la cadena de
clientes. Calidad total acenttia en el aprendizaje y la adaptacion al cambio continuo como
claves para el éxito organizativo™.

La evolucion hacia este nuevo enfoque es consecuencia de los retos a los que tienen que
enfrentarse las empresas en los mercados actuales. Estos retos pueden sintetizarse en los
siguientes puntos®:

¢ Globalizacion de los mercados, que ha supuesto un aumento de la competencia al afadir a
ésta la dimension internacional, con una amplitud no conocida anteriormente.

¢ Clientes exigentes, con expectativas y necesidades cambiantes y cada vez mas elevadas.

o Aceleracion del cambio tecnoldgico, que implica ciclos de vida del producto cada vez mas
cortos.

e Exito de las formas pioneras mas globales y participativas de gestion de la calidad.

Para poder hacer frente a estas nuevas exigencias no es suficiente con los enfoques de calidad
precedentes. Es necesario un sistemas de gestion de la calidad orientado en su totalidad al
mercado; una orientacion que ademas ha de tener caracter multidimensional y ha de ser
dinamica, porque todas las variables que configuran las formas de la competencia en los
actuales mercados, caracterizados por grados variables de monopolio, estan sometida a cambios
frecuentes como consecuencia de la orientacion de las empresas a innovar sus servicios o
productos, a diferenciarlos o a reducir sus costos.

La diferencias mas importantes entre los enfoques anteriores y la gestiéon de la calidad total se
encuentran por una parte en la orientacion al cliente, en segundo lugar en el liderazgo de la
direccidn como requisito indispensable para implantar el sistema de gestion de la calidad; en el
establecimiento de formas de direccion, disefio de la organizacién y politica de recursos humanos
que propicien la participaciéon, el compromiso y la cooperacion; la aplicacion de un enfoque
global de direccién con mayor intensidad que el enfoque de aseguramiento de la calidad; y
finalmente la mejora continua como una caracteristica proactiva de los sistemas de calidad total,
necesaria para competir en los mercados actuales.?"

%9 |bid., p. 264
200 Moreno L., Maria et &l., Op. cit., p. 29
21 |bid., p. 31
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5.4. AUTORES DE LA GESTION DE LA CALIDAD
5.4.1. JOSEPH M. JURAN.

La calidad para Juran es “la adecuacion para el uso de un producto”. La utiliza en el sentido de
que solo el cliente puede determinar la calidad del producto o servicio. Juran introdujo los costos
de la baja calidad, estos costos se agrupan en cuatro categorias: costos preventivos, costo de
apreciacion, costos por fallas internas y costos por fallas externas. Segun juran, los costos de
control (prevencién y apreciacion) crecen a medida que se incrementa la calidad; mientras que
los costos por fallas (internas y externas), disminuyen a medida que se reduce la calidad. El
objetivo de un programa de calidad debe ser encontrar un nivel apropiado que minimice el costo
de la calidad total®®®. Su enfoque sobre la administracion de la calidad se fundamenta en lo que
se denomino “la trilogia de la calidad”; para juran, la gestion de la calidad es una responsabilidad
de la alta direccion a la cual le corresponde emprender todos los programas de control de la
calidad; gestionar en funcién del beneficio y la produccion no es suficiente, es necesario empezar
a crear un ambito para la gestion de la calidad de la empresa; al igual que se gestionan las
finanzas, debe gestionarse la calidad. Con la finalidad de sistematizar la gestiéon de la calidad
juran propuso su trilogia compuesta por la planificacién de la calidad, el control de la calidad y la
mejora de la calidad®®.

5.4.2. EDWARD DEMING

La calidad para E. Deming consiste en ofrecer a bajo costo productos y servicios que satisfagan
los clientes. Reconocié la importancia la importancia de considerar los procesos administrativos
desde el punto de vista estadistico, por lo que es el pionero de la calidad fundamentada en las
técnicas estadisticas, desarrollando los conceptos de Shewhart sobre control estadistico de
procesos. Deming hablaba sobre la importancia del liderazgo de la alta direccién, las
asociaciones entre clientes, y proveedores y de la mejora continua en los procesos de
manufactura y desarrollo de productos.?*

Se le recuerda por sus 14 puntos, por el ciclo Deming (ciclo PHVA), y por sus “enfermedades
mortales”. Sugiere que la gestién occidental sufre una serie de enfermedades mortales que
conspiran por evitar el eficaz desarrollo de las practicas de direccion, cree ademas que la
ineficiencia que tienen muchas industrias para competir en el mercado internacional se debe a su
falta de atencioén a la calidad. El principio fundamental de la concepcién de E. Deming sobre la
calidad es que los costos por inconformidad y la consecuencia pérdida de reputacion de la
empresa para la clientela son tan altos que la valuacién de costos de la calidad es innecesaria®.
Propuso la teoria de la “reaccidon en cadena”. Esta teoria afirma que las mejoras en la calidad
originan menores costos porque el resultado es un menor reproceso, menos errores, Menos
demoras y mejor uso del tiempo y el material. A su vez, los costos mas bajos dan lugar a mejoras
en la productividad. Con una mejor calidad y precios mas bajos, una empresa puede logra mayor
participacién en el mercado, y de esta manera, subsistir, ofreciendo cada vez nuevos empleos.?*

22 Murillo V., Guillermo et al. “Teorias contemporaneas de la Organizacién y del Management”. Ecoe ediciones. Bogota, 2008. ISBN

978-958-648-566-1 p.370

2Badia G., Albert. "Calidad: Enfoque ISO 9000. Normalizacion, homologacién, certificacion, acreditacion, aseguramiento (ISO 9000)

y auditoria”. Ediciones Deusto S.A. Bilbao, Espafia, 1998. ISBN 84-234-1606-2. p. 104.
Evans, J. R,; Lindsay, W.M. “Administracion y Control de la Calidad”. Cengage Learning Editores S.A. Séptima edicion.
205 México.2008. ISBN 978-970- 686-836-7.p 92
Murillo V., Guillermo et al., Op. cit., p. 369-370

% Evans, J. R.; Lindsay, W.M. “Administracion y Control de la Calidad”. Cengage Learning Editores S.A. Séptima edicion.

México.2008. ISBN 978-970- 686-836-7.p 94
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5.4.3. PHILIP B. CROSBY

Crosby explica la calidad desde la perspectiva de la ingenieria, con el cumplimiento de normas y
requerimientos precisos. Desarrolld la filosofia “cero defectos”, que consiste en hacer las cosas
bien en toda la etapa del proceso. La filosofia de la calidad de Crosby se resume en lo que él
llama los “Absolutos de la administracion de la calidad y los “Elementos fundamentales de la

mejora”. Los cinco absolutos de la calidad se describen como®’:

e Conformidad con las necesidades, calidad significa cumplimiento con los requisitos, no
elegancia.

o No existe algo que se pueda llamar problema de calidad, s6lo existen problemas de
ingenieria, de fabricacion, de mano de obra , entre otros que ocasionan baja calidad;

e La economia de la calidad no existe; siempre es mas barato hacer bien el trabajo desde
la primera vez

e La unica medida de desempefio es el costo de la calidad, que es el gasto derivado del no
cumplimiento.

Los elementos fundamentales de Crosby para la mejora son la determinacion, la educacion y la
ejecucion. La determinacién significa que los directores deben tomar en serio la mejora de la
calidad. Todos deben entender los absolutos lo que sélo se logra a través de la educacion. Por
ultimo, cada miembro del equipo administrativo debe entender el proceso de ejecucion.

Crosby plantea cuatro principios para calidad: calidad como cumplimiento de requisitos, el
sistema de calidad prevencion, el estandar de realizacion es cero defectos, la medida de la

calidad es el precio del incumplimiento®®.

5.4.4. ARMAND V. FEIGENBAUM

Desarrollo el ciclo industrial, el desarrollo de un producto desde su concepcion hasta su salida al
mercado y mas alla. Incluia el marketing, el disefio, la produccion, la instalacion, y los elementos
de servicio, considerados como esenciales del control de la calidad en organizacion. Introdujo el
concepto de la planta oculta con la idea que los rechazos disminuian la capacidad real de una
planta debido a la repeticion de los trabajos por no hacerlos bien desde el principio®®. Expone
que para el control de la calidad sea efectivo debe iniciarse con el disefio del producto y terminar
so6lo cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho; la calidad tiene que planearse
completamente con base en un enfoque orientado hacia la excelencia, en lugar del enfoque

tradicional orientado hacia la falla?'°.

La filosofia de Feigenbaum se resume en sus tres pasos hacia la calidad?'":

e Liderazgo de calidad: un esfuerzo continuo en la administracion se basa en la
planificacién firme y no en la reaccion ante las fallas. La administracion debe mantener un
enfoque constante y guiar el esfuerzo de calidad.

27 hid., p. 94.
208 |hid., p. 109-110.

10 Murillo V., Guillermo et &l., Op. cit., p. 371
Zapata G., Amparo, “Algunos enfoques en el Mejoramiento de Sistemas de Produccién/operaciones”. IN: Becerra R., Fredy et al.
Gestion de la produccidn: una aproximacion conceptual. Universidad Nacional de Colombia, Facultad de Arquitectura.

Manizales, 2008. ISBN 978-958-701-963-6. P.220
Evans, J. R et &l, Op. cit., p. 111-112
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o Tecnologia de calidad moderna: el departamento de calidad tradicional no puede resolver
el 80 a 90 % de los problemas de calidad. Esta tarea requiere la integracion del personal
de oficina, asi como ingenieros y trabajadores de la planta en los procesos, quienes
evaluan de modo continuo y ponen en practica técnicas nuevas para satisfacer a los
clientes en el futuro.

e Compromiso de la organizacioén: la capacitacion continua y la motivacion de todos los
trabajadores, asi como una integracion de la calidad en la planificacion de negocios
indican la importancia de la calidad y proporcionan los medios para incluirla en todos los
aspectos de las actividades de la empresa.

5.4.5. KAURO ISHIKAWA

Su objetivo era involucrar a todos los individuos de la organizacion en el desarrollo de la calidad.
Insistid en la idea de que las quejas de los clientes eran oportunidades que nunca deberian ser
desperdiciadas y representaban una ocasién para reajustar la calidad®'2. Concebia el control de
calidad total como algo que debia ser aprendido, no solamente por los directivos y mandos
intermedios, sino por todos los trabajadores de la organizacion; apuntaba que no era necesario
que las empresas tuvieran departamentos de calidad puesto que la especializacién en esta
materia se consideraba obsoleta y monopolista; era necesario que todos los departamentos
trabajaron en equipo; el control de la calidad total afectaba a toda la organizacion y exigia que el
tratamiento de la calidad ocupara un lugar preeminente en las prioridades de la misma. Fue el
introductor de los denominados circulos de la calidad, y el diagrama causa-efecto (espina de
pescado, diagrama de Ishikawa)?". Al igual que otros, Ishikawa creia que la calidad empieza con
el cliente y, por tanto, entender sus necesidades es la base para mejorar. Para Ishikawa, el
control de la calidad que no mostrara resultados no era control; el control de la calidad empieza y

termina por la capacitacion y muestra lo mejor de cada empleado®™.

5.4.6. GENICHI TAGUCHI

Su principal contribucion esta relaciona con el significado para la empresa de los costos debido a
productos mediocres, insatisfaccion de los clientes, bajo nivel de ventas, y costos de reparacion
por fallas. Desarroll6 la funcion de pérdida que es utilizada para evaluar el costo de no alcanzar
determinados objetivos de calidad?’® . Define la no calidad como la pérdida generada a la
sociedad por un producto desde su concepcion hasta su reciclado. Desarrollé una ingenieria de
la calidad, a la que dividié en ingenieria de calidad en linea e ingeniera de la calidad fuera de
linea. La primera son actividades de ingenieria de calidad en linea, el area de manufactura, el
control y la correccion de procesos, asi como el mantenimiento preventivo; la ingenieria de
calidad fuera de linea se encarga de la optimizacion del disefio de productos y procesos. La
filosofia 2d1§ Taguchi se fundamento en los conceptos de producto atractivo al cliente y la mejora
continua“™.

5.4.7. MASAAKI IMAI

Introdujo el concepto de “kaizen” en la administracion de la calidad japonesa. Kaizen significa
mejoramiento continuo en la vida personal, familiar, social y de trabajo. Cuando este concepto se

21; Murillo V., Guillermo et &l., Op. cit., p. 369-370
Badia G., Albert. "Calidad: Enfoque ISO 9000. Normalizacion, homologacion, certificacién, acreditaciéon, aseguramiento (ISO 9000)
y auditoria”. Ediciones Deusto S.A. Bilbao, Espafia. 1998. ISBN 84-234-1606-2. p. 110
214 }
15 Zapata G., Amparo, Op. cit.,, p. 219
Murillo V., Guillermo et &l., Op. cit., p. 371.

16 Zapata G., Amparo, Op. cit., p. 221-223
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aplica al lugar de trabajo, significa un mejoramiento continuo que involucra a todos por igual
(gerentes y trabajadores). De esta manera la calidad se asocia no soélo a los productos o
servicios, sino también con la forma en que se trata a los sistemas y procedimientos, e incluye
todos los aspectos del comportamiento humano?"’.

5.4.8. DAVID GARVIN

Ha desarrollado muchas contribuciones a la teoria de la gestion de la calidad como lo son las
ocho dimensiones de la calidad. Para hacer mas operativo el concepto de calidad, referido
estrictamente al producto, Garvin propuso que la calidad puede desagregarse en ocho
dimensiones, aunque diferenciables, estan relacionadas. Estas dimensiones son el rendimiento,
prestaciones, fiabilidad, conformidad, durabilidad, capacidad de servicio, estética y calidad
percibida®'®. Propuso una trayectoria del concepto de calidad: calidad basada en el producto,
ligada a la posesion de atributos; calidad basada en el proceso de manufactura, ligada a la
respuesta de los requerimientos; calidad basada en el proceso de generacion de valor, ligada a la
busqueda de la excelencia, calidad basada en el usuario ligada a la calidad del servicio. *"°Para
ilustrar aproximaciones alternativas a la definicién de calidad del producto propone cinco etapas:
trascendental; la basada en el producto; la basada en el proceso; la orientada al cliente; y la
basada en el valor. También propone cuatro enfoques en los sistemas de gestién de la calidad:
inspeccion, control estadistico de la calidad, aseguramiento de la calidad y la calidad como

estrategia competitiva®®.

5.5. OTROS SISTEMAS DE CALIDAD RELACIONADOS CON EL PROCESO LA
PRODUCCION DE LECHE CRUDA

5.5.1. CALIDAD E INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS.

En lo referente a la leche y sus derivados, existe una estrecha relacion entre la calidad y su
inocuidad; esta ultima esta ligada a la calidad.

La inocuidad de los alimentos esta referida a los peligros asociados a estos y que pueden
generar perjuicios a la salud de las personas e inclusive de los animales. Es un atributo y un
requisito basico de la calidad de los alimentos y supone la ausencia de contaminantes,
adulterantes, toxinas que se dan en la naturaleza y cualquier otra sustancia que pueda hacer
nocivo el alimento para la salud.

No hay consenso a nivel internacional acerca de lo que es un "alimento inocuo" y por lo general
es el gobierno nacional el que decide lo que es un "alimento inocuo" para sus ciudadanos,
considerando para ello factores de indole econdémico, social y cultural entre otros. También se
puede afirmar que la naturaleza de la inocuidad de los alimentos no es absoluta, por lo cual un
alimento puede ser considerado inocuo en determinadas circunstancias y no serlo en otras.?*’

En 1995 se establecio la Organizacion Mundial del Comercio (OMC), como sistema Multilateral
de Comercio y mediante el cual se suscribieron los acuerdos sobre agricultura, el acuerdo en la

2; Zapata G., Amparo, Op. cit., p. 220.
19 Moreno L., Maria et &l., Op. cit., p. 14-15
Perdomo O. Jesus H. “ Gestion de la Calidad Total e innovacién”. Editorial Pontificia Universidad Javeriana. Bogotd, Diciembre
2009.
ISBN 978-958-716-314-8. p.24
220 Murillo V., Guillermo et al., Op. cit., p. 370
21 Mercado, C.; Vellorin, M. “Inocuidad y Calidad a lo largo de la Cadena Alimentaria.” Documento elaborado para el curso en
Calidad e inocuidad de los Alimentos en la cadena Agroalimentaria, ofrecido por FODEPAL. Caracas, septiembre de 2005.p.12.
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aplicacion de medidas sanitarias y fitosanitarias (MFS) y acuerdos sobre obstaculos técnicos al
comercio. El acuerdo MSF estimula a los paises a establecer , reconocer y aplicar medidas
conforme a las normas dictadas por las organizaciones internacionales competentes, que para el
caso de alimentos se tiene al Codex Alimentarius, organizacion en donde se establecen los
lineamientos en el tema de la inocuidad de alimentos y en general de la proteccion de los
alimentos®? .

El Codex Alimentarius es un codigo alimentario internacional que constituye la base para muchas
normas nacionales. La comision del Codex Alimentarius fue creada en 1963 por la Organizacion
de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacién -FAO y la Organizacion Mundial de
la Salud -OMS., con el fin de desarrollar normas alimentarias, reglamentos y otros documentos
relacionadas con codigos de practicas bajo el programa conjunto FAO/OMS de normas
alimentarias. Este codigo nacid como respuesta a una necesidad ampliamente reconocida: la
armonizacion de normas, y se ha convertido en un punto de referencia mundial de gran
trascendencia para los consumidores, los productores y elaboradores alimentos, los organismos
nacionales de control de los alimentos, los organismos nacionales de normalizacion y el comercio
alimentario internacional.??®

Las normas para alimentos proporcionan criterios precisos para garantizar que los productos
sean adecuados para los objetivos establecidos. Proporcionan marcos de referencia comunes
para definir el producto. Esto convierte a las normas en instrumentos utiles para los
consumidores, la industria y las autoridades normativas. Las normas pueden incluir
especificaciones para etiquetado, embalaje, métodos de analisis y muestreo.?**

La esencia de todas las leyes nacionales de alimentacion en los paises tanto industrializados
como en desarrollo se basa en el siguiente enunciado basico, que puede redactarse de distintas
formas pero que tiene un significado analogo: "Cualquier persona que venda en perjuicio del
comprador un producto alimenticio que no se corresponda con el tipo o con la sustancia o con la
calidad del alimento pedido por el comprador, sera culpable de delito...". Una legislacion de esté
género establece la voluntad de los gobiernos de proteger a sus poblaciones contra alimentos
nocivos y adulterados. Esto se consigue mediante unas medidas apropiadas de control de los
alimentos basadas en normas alimentarias bien definidas que comprendan la calidad e inocuidad
de los alimentos y su presentacion sin engafio al consumidor. #2°

El comité de seguridad alimentaria mundial propuso un enfoque relativo a la calidad e inocuidad
de los alimentos basado en la cadena alimentaria y a los aspectos de inocuidad de los alimentos
en relacion con la calidad. En este enfoque se reconoce que todos los actores que participan en
la produccion, elaboracion, comercializacién y el consumo de alimentos, comparten la
responsabilidad del suministro de alimentos inocuos, sanos y nutritivos; y abarca toda la cadena
alimentaria desde la produccion primaria hasta el consumo.?®

222 \/idal, Macarena."La OMC, el ALCA (GNAC), Aspectos de Comercio Internacional y Oportunidades para los Paises en
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Herrera, Sandra. “Codex Alimentarius: un tema importante para quienes comemos”._En: Revista Normas y Calidad.
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Debido a que la inocuidad de los alimentos exige un sistema completo que vaya desde la
produccion en la granja hasta el consumidor final, es necesario trabajar bajo el concepto de
Cadenas Productivas. La Cadena es el conjunto de actividades que se articulan técnica y
econdmicamente desde el inicio de la produccién y elaboracion de un producto agropecuario
hasta su comercializacion final y esta conformada por todos los agentes que participan en la
produccion, transformacion, comercializacion y distribucién de un producto agropecuario.

En el estudio de las cadenas productivas, particularmente a lo que se refiere a la inocuidad y
calidad de los alimentos, se reconoce que la responsabilidad del suministro de alimentos que
sean inocuos, sanos y nutritivos estd compartido a lo largo de toda la cadena alimentaria por
todos los que participan en la produccion, la elaboracion, el comercio y el consumo de
alimentos.?’

Con el propdsito de que el encadenamiento desde la produccién al consumo de los alimentos,
garantice la preservacion de la calidad y la inocuidad, se han concebido unas estrategias de
calidad en cada fase del proceso, que permiten alcanzar el objetivo de obtener un alimento
inocuo y de calidad. Tales estrategias se conocen con el nombre de “Buenas Practicas”, que en
términos generales son las condiciones y practicas operativas basicas necesarias para la
produccion primaria de alimentos inocuos. Estas practicas establecen un proceso racional y
documental para asegurar la calidad de los productos, identificando con precision los
procedimientos mas adecuados en la produccion, transformacion, transporte, preparacion y aun
el consumo de los alimentos. Es asi como se han concebido para la produccion primaria, las
Buenas Agricolas, las Buenas Practicas Pecuarias o ganaderas, las Buenas practicas
Veterinarias, las Buenas Practicas en la Alimentacion Animal, las Buenas Practicas en la
utiIizagzisén de Medicamentos Veterinarios, y las Buenas Practicas en la Higiene del ordefio entre
otras.

Una de las estrategias que propone la FAO dentro del enfoque basado en la cadena alimentaria
para asegurar alimentos inocuos y nutritivos es evitar o prevenir, a priori, lo riesgos en el punto en
que se originan estos, a lo largo de toda la cadena alimentaria “desde la granja o el mar hasta la
mesa” , incluyendo la adopcion de los principios definidos por las buenas practicas agricolas
BPA, las buenas practicas de manufactura BPM y por los Principios Generales de Higiene de
los Alimentos como sistemas de gestion aplicados desde la fase de la produccién hasta el
consumo final; otra estrategia propuesta por la FAO es la adopcién universal de un enfoque de
inocuidad de los alimentos basado en la gestién de riesgos en donde se incluye el analisis de
peligros y de puntos criticos de control HACCP.?#

Los niveles competitivos de eficiencia y calidad se logran a través del montaje o el
perfeccionamiento de los sistemas de calidad de las empresas. En la actualidad la produccion de
alimentos del mundo entero tiende a emplear los principios de las Buenas practicas de
manufactura BPM y el sistema HACCP para conseguir estos resultados. Esto en razon a que el
uso combinado de BPM Y HAACP permite a las empresas de alimentos obtener productos mas
seguros para el consumidor al mismo tiempo que aumenta la eficiencia de los procesos de
produccién y de distribucion.*

227Organizaci(')n de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacién-FAO. “Elaboracién de un marco para las buenas
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Con la finalidad de enfrentar el problema de la inocuidad de los alimentos, se ha desarrollado un
sistema preventivo que permite identificar los peligros sanitarios vinculados a los alimentos y
como se menciond anteriormente corresponde al Analisis de Peligros y Puntos Criticos de
Control (HACCP por sus siglas en ingles: Hazard Analysis Critical Control Points).La implantacién
del sistema representa una aproximacion sistematica a la identificacion, evaluaciéon y control de
los peligros asociados a la produccién y manipulacién de los alimentos.?*’

El sistema HACCP es compatible con otros sistemas de gestion de calidad, como la serie 1ISO
9000, y es el método utilizado de preferencia para controlar la inocuidad de los alimentos en el
marco de tales sistemas.?®* La aplicacién de las normas HACCP, sin embargo, se encuentra
sustentada por el cumplimiento de otras normas que para el caso de la industria de alimentos se
denominan Buenas Practicas de Manufactura (BPM) en tanto que para la produccién de
alimentos en las explotaciones agricolas se denominan Buenas Practicas Agricolas- BPA, y para
el caso de las explotaciones ganaderas reciben el nombre de Buenas practicas ganaderas —-BPG.

El alcance de los requisitos especificados en la norma ISO 9001:2000 es la gestion, mientras que
el alcance de BPM y HAACP so6lo va hasta el cumplimiento de las normas especificadas, no
poseen elementos de gestion.

El concepto de Buenas Practicas Agricolas (BPA) se enmarca dentro de la globalizacion vy el
comercio internacional de alimentos. Esta ligado a la produccién, seguridad, inocuidad y calidad
de los alimentos; y a la sostenibilidad ambiental de la agricultura y la ganaderia.”®

En general, las BPA aplican los conocimientos de que se dispone para lograr la sostenibilidad
ambiental, econdémica y social de la produccion y de los procesos posteriores a la produccion en
la explotacion agricola o ganadera, con el fin de obtener alimentos y productos agropecuarios
inocuos y sanos.”*

Las Buenas practicas Agricolas son actividades destinadas a promover la agricultura sostenible y
la gestion de los recursos naturales para contribuir a la seguridad alimentaria, el acceso a
alimentos suficientes, inocuos y nutritivos, y el mejoramiento de los medios de vida, Se espera
que la agricultura y la ganaderia garanticen la seguridad alimentaria en un conjunto de entornos
en la actualidad vy en el futuro; y se recurre cada vez mas a estos sectores productivos para
reducir cualquier repercusion negativa en los ecosistemas al mismo tiempo que generen efectos
positivos ambientales, sociales y econémicos.

Las buenas practicas Ganaderas BPG son los procedimientos que los empresarios ganaderos
deben demostrar que utilizan en el proceso de producir y entregar carne y leche de buena
calidad, garantizando que se trata de productos que no son nocivos para el consumidor, y que su
proceso de produccion se ha desarrollado en un marco de desarrollo sostenible y de bienestar,
tanto del trabajador como de los animales. Las buenas practicas ganaderas son las bases de un
programa de inocuidad a nivel de predio.?®

aseguramiento de la calidad de las Granjas Porcicolas para uso en la produccién de Cerdo para sacrificio.”Bogota.
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La utilizacién de las BPA esta siendo promovida cada vez mas por el sector privado por medio de
codigos oficiosos de practicas e indicadores elaborados por procesadores y vendedores al por
menor de alimentos como reaccion a la nueva demanda de los consumidores de alimentos sanos
y producidos de manera sostenible.?*®

En mayor grado las BPA se aplican en la gestion ambiental; en la gestién de la calidad con
miras a lograr una garantia de calidad del producto final, la satisfaccion del consumidor y
beneficios en la produccién de alimentos inocuos y de alta calidad a lo largo de la cadena
alimentaria®®’; en la gestién de la produccion, concretamente en los procesos de certificacion en
la produccion organica. Las BPA se utilizan también para evitar y disminuir el riesgo de
contaminacion en los alimentos en cualquier etapa de la produccion, el almacenamiento, el
transporte, la distribucion y la elaboracion de productos alimenticios. Las Buenas Practicas
Agricolas también se utilizan para establecer niveles maximos de residuos con respecto a los
plaguicidas.

La ventaja de eliminar o controlar la contaminacién de los alimentos en su origen, es decir, la
ventaja de un enfoque preventivo, reside en que éste suele ser mas eficaz a la hora de reducir o
eliminar el riesgo de efectos perjudiciales para la salud, se requieren menos recursos para el
control de los alimentos y se evita el rechazo de productos alimenticios y las consiguientes
pérdidas econdmicas y de otros tipos, ademas de atajar la propagacioén del contaminante en la
cadena de produccion.?®

El control de los productos finales nunca puede ser lo bastante amplio como para garantizar la
inocuidad y que los niveles de los contaminantes sean inferiores a los valores maximos
establecidos, y hoy otros aspectos de la calidad de los alimentos no pueden “inspeccionarse
dentro del alimento” al final de la cadena de producciéon. En la mayoria de los casos, los
contaminantes quimicos no se pueden eliminar de los productos alimenticios y no existe una
manera factible de convertir un lote de productos alimenticios contaminados en apto para el
consumo humano.?*

En este sentido, el establecimiento de Buenas Practicas en las explotaciones agropecuarias,
hacen parte de una estrategia integral para vincular el eslabén de la produccion rural en un
sistema de aseguramiento de calidad que involucra los otros eslabones de la cadena alimentaria,
como la transformacion, el transporte y la comercializacion.*°

El enfoque basado en la cadena alimentaria para asegurar la calidad y la inocuidad de los
alimentos requiere de medidas reglamentarias y no reglamentarias en puntos adecuados de la
cadena alimentaria, desde las practicas anteriores a la produccion hasta el punto de venta o de
distribucién a los consumidores, de manera que los alimentos cumplan las normas vigentes. Para
aplicar un enfoque basado en la cadena alimentaria son necesarios sistemas eficaces de
reglamentacién, incluidos marcos legislativos y administrativos apropiados que incluiran sistemas
de inspeccion, procedimientos de auditoria y de rastreo ademas de mecanismos para
aplicacion.?"!
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Las normas para alimentos son utilizadas para proporcionar a los consumidores informacion
acerca del producto, mantener uniformidad en calidad del producto, establecer el valor de
mercado, evitar el fraude econdmico , proporcionar a los consumidores informacién acerca del
producto, Sin la existencia de normas, distintos productos podrian tener los mismos nombres o
los mismos productos podrian tener nombres diferentes.?*?

Las normas sanitarias y fitosanitarias son necesarias para garantizar que los alimentos sean
seguros para los consumidores, para prevenir la propagacién de plagas y enfermedades entre los
animales y las plantas, y para garantizar las practicas justas en el comercio. En los ultimos afos,
el comercio mundial de productos alimenticios se ha visto profundamente alterado por la
adopcién de acuerdos que proporcionan un marco mas preciso para el comercio y definen los
derechos y las obligaciones de todos los participantes.?*?

Como consecuencia de los recientes Acuerdos de la Ronda Uruguay sobre la Aplicacion de
Medidas Sanitarias y Fitosanitarias (MSF) y sobre Obstaculos Técnicos al Comercio (OTC), el
acceso a los mercados de exportacion de alimentos por parte de los paises en desarrollo
dependera en gran medida de su capacidad de ajustarse a las normas internacionalmente
aceptadas en materia de calidad e inocuidad de los alimentos.?**

En el corto y mediano plazo, los verdaderos obstaculos para el acceso de bienes y servicios en el
ambito global, no se encontraran en tarifas arancelarias, cuotas de importacion o salvaguardias,
si no en requisitos de orden técnico, medidas sanitarias y fitosanitarias, normas de origen y
procedimientos para demostrar su cumplimiento.?*

Existe una relacion de doble direccion entre las enfermedades del ganado y la globalizacion. Con
arreglo a los principios de equivalencia establecidos por el Acuerdo sobre medidas sanitarias y
fitosanitarias (MSF) de la OMC, le resulta mas facil a los paises con una situacion similar en
materia de enfermedad comerciar unos con otros que a los paises con niveles de enfermedad
diferentes. En los mercados de los paises industrializados, las normas de control de
enfermedades constituyen grandes obstaculos a la entrada en dichos paises. Al mismo tiempo, la
mayor longitud de las cadenas comerciales y la mayor amplitud del origen geografico de los
productos aumentan el riesgo de extension de la enfermedad y dificultan la Trazabilidad. Los
brotes de enfermedades transfronterizas (fiebre aftosa, pleuroneumonia contagiosa bovina) y la
aparicion de nuevas amenazas (gripe aviar sumamente patégena) desestabilizan los mercados
nacionales, los grupos comerciales regionales y el comercio internacional ?*®

El reconocimiento de las normas alimentarias internacionales en el comercio internacional de
alimentos constituye un elemento importante de los Acuerdos de la OMC. Permite a los paises en
desarrollo competir en condiciones de igualdad. Antes de esos acuerdos, los paises exportadores
en desarrollo tenian que atenerse a las reglamentaciones de los paises importadores. Ahora la
situacion ha cambiado algo. En primer lugar, los paises que comercian deben aplicar normas
internacionales y, en segundo término, en caso de controversia, pueden valerse del mecanismo
de solucion de controversias de la OMC, en el que los datos cientificos seran el principal
elemento determinante para resolver controversias de regulacion de los alimentos.?*’
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El acceso de los paises en desarrollo a los mercados de exportacion de alimentos en general y
del mundo industrializado en particular dependera de su capacidad de satisfacer los requisitos
reglamentarios de los paises importadores. Para la mayoria de los paises en desarrollo, la
agricultura ocupa el centro de sus economias y las exportaciones de alimentos constituyen una
fuente importante de entrada de divisas y de generacion de ingresos para los trabajadores del
campo y de la ciudad en los sectores agricola y agroindustrial. La solucion a largo plazo para que
los paises en desarrollo puedan sostener la demanda de sus productos en los mercados
mundiales estriba en acrecentar la confianza de los importadores en la calidad e inocuidad de
sus sistemas de suministro de alimentos. Para ello se requieren mejoras tanto en el ambito de los
sistemas nacionales de control de alimentos como dentro de los programas industriales de
calidad e inocuidad de los mismos. Estos esfuerzos contribuiran notablemente a aumentar la
cuota relativamente pequefia de los paises en desarrollo en el comercio internacional de
alimentos.?*®

La reglamentacion de la sanidad animal y la inocuidad alimentaria tiende a ser estricta en las
cadenas de inversion interior e internacional, debido a la preferencia por el riesgo cero de los
importadores, grandes minoristas y consumidores de clase media. Los cédigos y normas
internacionales de la Oficina Internacional de Epizootias (OIE) y el Codex Alimentarius
constituyen la base de las negociaciones. Ademas de las normas y reglamentos sobre sanidad e
inocuidad acordados por los o6rganos internacionales, se pueden imponer otros requisitos
técnicos a los minoristas, tales como determinados cortes de carne, el tamafio y peso en
matadero, la magrez de la carne, el contenido de grasas de la leche, el color de los huevos, el
etiqguetado con informacion especifica o en determinados idiomas, la produccion bioldgica y el
bienestar de los animales. *°

A partir de afio 2005, el gobierno Colombiano viene implementando el sistema Nacional de
medidas sanitarias y fitosanitarias, cuyos planteamientos generales se encuentran resumidos en
los documentos, CONPES 3376 (politica sanitaria y de inocuidad para las cadenas de la carne
bovina y de la leche) y CONPES 3375 (politica nacional de sanidad agropecuaria de inocuidad
de alimentos para el sistema de medidas sanitarias y fitosanitarias) del Consejo Nacional de
Politica Econdmica y Social de la Republica de Colombia. El sistema de medidas sanitarias y
fitosanitarias tiene el objetivo de mejorar las condiciones de sanidad e inocuidad de las cadenas
de la carne bovina y de leche en Colombia, con el fin de proteger la salud y la vida de las
personas y de los animales, preservar la calidad del medio ambiente asi como de mejorar la
competitividad de estas cadenas y de obtener la admisibilidad de sus productos en los mercados
internacionales.?*

Esto se pretende lograr a través de las siguientes lineas estratégicas:

e Estructuracion y fortalecimiento institucional.
e Mejoramiento del status sanitario de las cadenas de la carne bovina y de lacteos.
¢ Fortalecimiento de la capacidad cientifica y técnica

e Planeacion y gestion de la admisibilidad sanitaria de las cadenas lactea de la carne
bovina.

s los alimentos para los Paises en Desarrollo”. CFS/99/3, op. Cit. p. 8
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Dentro de la estrategia de estructuracion y fortalecimiento institucional se plantea el objetivo
de adecuacion y fortalecimiento del Sistema Nacional de Medidas Sanitarias y Fitosanitarias, en
donde ademas de otras actividades, se plantea la actualizacion y la adecuacién de la base
normativa para el sistema , y en donde se incluye la reglamentacioén para las cadenas lacteas y
carnicas sobre derivados, registro y uso de aditivos y coadyuvantes alimentarios, empaques,
sustancias de limpieza y desinfeccion, limites de residuos y contaminantes quimicos, y niveles de
microorganismos.

En éste orden de ideas, el ministerio de la proteccion social del Estado Colombiano, emiti6 el
decreto No. 616 del 28 de febrero al 2006 mediante el cual se expide el reglamento técnico sobre
los requisitos que deben cumplir la leche para el consumo humano que se obtenga, procese,
envase, transporte, comercializa, expenda, importe o exporte en el pais.

Dentro lo estipulado en este decreto vale la pena resaltar la obligatoriedad de registrar los
hatos para facilitar la trazabilidad, la obligatoriedad de la implementacion de buenas practicas
ganaderas, de buenas practicas en el uso de medicamentos veterinarios y en la alimentacion
animal en las unidades de produccion primaria, y el analisis de riesgos y de puntos criticos de
control en los establecimientos de procesamiento e higienizacion. Ademas se establecen las
caracteristicas minimas en cuanto a la calidad higiénica, composicional y fisico quimica de la
leche cruda, de la leche en polvo, de la leche descremada, y demas productos que conforman la
oferta de la industria lactea. Asi mismo, este decreto deja claro la prohibicion de la
comercializacion del leche cruda para consumo humano y los requisitos generales para los
vehiculos transportadores de leche cruda y los centros de acopio, todo con el fin de garantizar un
producto de calidad e inocuo para el consumidor y para la industria.?"

Existe una gran variedad de intervenciones no reglamentarias a las que se puede recurrir como
parte de un enfoque basado en la cadena alimentaria para asegurar alimentos inocuos y
nutritivos; entre ellas se destacan los sistemas de gestion orientados a mejorar la eficiencia,
reducir las pérdidas, promover la calidad, y si es posible crear valor agregado para los productos
alimenticios.??

5.6. EL MODELO DE GESTION DE PROCESOS

El modelo de gestion implicito en la norma ISO 9001 es el modelo de gestion de procesos. La
gestion de procesos gestiona integralmente cada una de las transacciones o procesos que la
empresa realiza®®. El enfoque basado en procesos consiste en la Identificacién y gestion
sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion junto con sus interacciones.

La gestion correcta de un proceso conlleva a su normalizacién; o sea, en la definicién de un
procedimiento documentado y en la comprobacion de que el mismo se esta cumpliendo. Con
este método, podemos afirmar que la calidad del producto es predecible, ya que si se ha
normalizado el proceso (mediante su redaccion, etc.) y se ha verificado su cumplimiento
(mediante auditorias, etc.) la calidad del producto esta asegurada. La definicion y representacion
escrita de estos procesos sirve de guia para su cumplimiento, lo que se pretende es hacer las
cosas bien desde el primer momento cumpliendo con lo que esta escrito. Este es el
planteamiento que subyace en los sistemas de aseguramiento de la calidad de las series 9000%*

251 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. “Decreto 616 de febrero 28 de 2006”.

252 Organizacion de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion-FAO. “Estrategia de la FAO para un suministro de alimentos inocuos y nutritivos”.
COAG/2005/5, op. cit. p.5

253 Fernandez F., Mario A.”El control, fundamento de la gestiéon de procesos y la calidad total “. ed. ESIC, ISBN 84-7356-153-8. Madrid, 1996. p 29.

24 Badia G., Albert. "Calidad: Enfoque ISO 9000. Normalizacion, homologacion, certificacién, acreditaciéon, aseguramiento (ISO 9000)
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La familia de Normas ISO 9000 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla , implementa , y mejora la eficiencia de un sistema de gestiéon de la calidad
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. La
aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion junto con la identificacion e
interaccion de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse "como enfoque basado
en procesos”. Una ventaja de este enfoque es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales que hacen parte de un sistema conformado por

procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion®®.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos con base en la norma ISO
9001:2008 es como el que se representa en la figura 1.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad
________________ de la direccién

Clientes
(y otras partes
interesadas)

Clientes
(y otras partes
interesadas)

(6]
o
=
@
o
o
o,
O
3

Entradas

Realizacion
del producto
o prestacion

Producto Salidas

4 servicio

. Lineas continuas representan actividades que aportan valor
. Lineas a trazos representan flujo de informacion

Figura 1. Modelo del sistema de gestion de la calidad basado en procesos de la Norma 1SO 9001.

La figura 1 muestra los vinculos entre los requisitos presentados en los capitulo 4 a 8 de la
norma; ademas se observa como los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere de la
evaluacion con respecto a sus requisitos.

El concepto de gestion de procesos concentra la atencion en el resultado de cada una de las
transacciones o procesos que realiza la empresa, en vez de centrarse en las tareas o las
actividades. En la gestion tradicional cada persona concentra su esfuerzo en la tarea que tiene
asignada, tratando de hacerla conforme a las instrucciones o especificaciones recibidas, pero con

auditoria”. Ediciones Deusto S.A. Bilbao, Espafia. 1998. p.90
255 Instituto olombt|ano de Normas '?écnicas y%ertificacic’)n ?C?ON'FEC@UI\?mma écrﬂca Colombiana NTC ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad:

Requisitos”. IN: Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacion para su aplicacion. ISBN958-9383-43-2. Bogota, 2006. P i.
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poca informacion en relacién al resultado final de su trabajo®®. La preocupacién clasica de las
organizaciones ha sido por los canales de autoridad, informacion y control; es decir por la
estructura organizacional y no por lo que se hace, y del como se hace en toda la empresa, en
otras palabras por los procesos realizados en la organizacién®’.

Historicamente, la mayoria de las empresas se han organizado en torno a departamentos
funcionales. La direccidon de la administracion, los objetivos y la revision llegan desde arriba y
descienden a lo largo de una jerarquia vertical. Los departamentos funcionales se enfocan en
lograr sus objetivos funcionales (ingenieria de disefio, mercadotecnia, servicios y apoyo,
manufactura). De esta manera el objetivo de una funcidon de desarrollo es desplegar una serie de
productos nuevos y el de una funcion de ventas estaria en términos de cuotas de ventas. La
administracion de cada funcion enfatiza las prioridades que ayudaran a cumplir con los objetivos
funcionales. Sin embargo, un examen de los objetivos totales de la empresa revela que el éxito
depende de ciertos resultados criticos que son la consecuencia de procesos interdisciplinarios
(facturacion, desarrollo de producto, distribucion). Los productos y servicios que se brindan a los
clientes externos se producen en su mayor parte mediante procesos interdisciplinarios

primarios®®.

Un proceso primario se define como un conjunto de actividades interdisciplinarias que son
esenciales para la satisfaccion de los clientes externos y para lograr la misién de la organizacion;
estas actividades integran a las personas, los materiales, la energia, el equipo y la informacion.
Los gerentes de los departamentos funcionales son responsables de las partes funcionales del
proceso, pero nadie es responsable de la totalidad del mismo. A menudo los problemas surgen
porque estos gerentes se enfocan en cumplir los objetivos funcionales en lugar de los objetivos
del proceso; el énfasis tradicional en los objetivos funcionales puede ser un serio obstaculo para
lograr los objetivos de la empresa, puesto que para alcanzarlos se requieren procesos
interdisciplinarios; la experiencia sugiere que el logro de los objetivos empresariales depende en

su mayor parte de grandes y complejos procesos que cruzan los departamentos funcionales®”.

En las organizaciones estructuradas en jerarquias de unidades funcionales, y que generalmente
se manejan de manera vertical, la responsabilidad por las salidas previstas esta dividida entre
éstas unidades. El cliente final u otras partes interesadas no siempre son visibles para todos los
involucrados. En consecuencia, a los problemas que ocurren en los limites de las interfases entre
las unidades funcionales se le da con frecuencia menos prioridad, prevaleciendo sus metas a
corto plazo. Lo anterior conduce a poca o ninguna mejora para la parte interesada, ya que las
acciones usualmente se enfoca hacia las funciones, antes que hacia el beneficio global de la
organizaciéon.®®® En las organizaciones de tipo vertical lo importante son las metas de cada
unidad funcional.

La gestion de procesos reemplaza a la organizacion jerarquica vertical por una organizacién con
una vision de caracter horizontal; en este modelo las funciones tienen amplias interacciones entre
si, lo cual lleva a un entendimiento saludable de las interdependencias entre las funciones®'. La

256 Fernandez F., Mario A.”El control, fundamento de la gestiéon de procesos y la calidad total “. ed. ESIC, ISBN 84-7356-153-8. Madrid, 1996. p 29

257 Marifio N., Hernando. “La Calidad: lecciones aprendidas”. Guias empresariales, ed Alfaomega. Bogota, D.C. 2002. P.38.

258 Gryna, Frank M.; Chua, Richard C.H.; Defeo, Joseph A.; Pantoja, José A.” Método Juran: andlisis y planeacion”. Quinta edicion. Ed. McGraw-Hill Interamericana.
ISBN 978-970-10-6142-8. México, 2007. p. 195.

259 Gryna, Frank M.; Chua, Richard C.H.; Defeo, Joseph A.; Pantoja, José A.” Método Juran: analisis y planeacion”. Quinta edicion. Ed. McGraw-Hill Interamericana.
ISBN 978-970-10-6142-8. México, 2007. p. 195.

260 Organizacion Internacional para la Estandarizacion ISO.”Conjunto de documentos para la Introduccion y el Soporte de la serie de normas 1SO 9000: Orientacion

sobre el Concepto y Uso del Enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion” Documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R3. 15 de octubre de 2008.
Disponible en:

ISBN 978-970-10-6142-8. México, 2007. p. 197
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gestion horizontal cruza las barreras entre las diferentes unidades funcionales y unifica su
enfoque hacia las metas principales de la organizacion; también mejora las interfases de los
procesos?®?.

La gestion de procesos se fundamenta en los principios de vision global de la organizacion,
cooperacion interna y de trabajo en equipo; implica desechar la organizacion Taylorista, las
jerarquias verticales y la division del trabajo para adoptar asi un enfoque horizontal que cruza las
fronteras organizativas clasicas (secciones, departamentos, divisiones, niveles jerarquicos). El
criterio de organizacion con el enfoque horizontal es la agrupacion de procesos con fuertes
interdependencias, contrario a lo que se realiza en las organizaciones de corte tradicional, en

donde criterio de organizacion es la divisién del trabajo®®.

Las actividades de una organizacion son generalmente de caracter horizontal, y afectan a varios
departamentos o funciones. La gestion por procesos consiste en dotar a la organizacion de una
estructura de caracter horizontal siguiendo los procesos interfuncionales con una clara visién de
orientacion al cliente final, con este enfoque los procesos deben estar perfectamente definidos y
documentados, sefialando las responsabilidades de cada miembro. Los procesos deben tener un
responsable y un equipo de personas asignado®*.

En este contexto es fundamental la figura del propietario, que es la persona que, ademas de
ocupar una determinada posicidon en el organigrama “convencional” (vertical), es responsable de
realizar el proceso, mejorarlo y especialmente conseguir sus objetivos. La organizacion debe
conocer quién es el propietario de cada uno de los procesos. El propietario asume la
responsabilidad global de la gestidon del proceso y de su mejora continua. Por ello, debe tener la
suficiente autoridad para poder implantar los cambios en el proceso que él o el equipo de mejora
del proceso estimen oportuno. En consecuencia, las personas implicadas forman parte de un
grupo multidisciplinar que rinde cuentas al responsable del proceso, independientemente de las
funciones de cada uno en relaciéon con el departamento al que pertenece. Esto se conoce como
“integracion horizontal” del personal de la organizacion®®.

La organizacion “horizontal” se visualiza como un conjunto de flujos que de forma
interrelacionada consiguen el producto y/o servicio final. Estos flujos estan constituidos por todas
las secuencias de actividades que se producen en la organizacion. La Direccion parte de
objetivos cuantificables (mejora de indicadores) para alcanzar los resultados globales de la
organizacion (producto o servicio que recibe el cliente final). En la figura 2 se observa la forma en
que los procesos afectan a varios departamentos o funciones (comercial, trafico, administracion,
etc.), en una organizacion de caracter horizontal.

262 Organizacion Internacional para la Estandarizacion ISO. Op. Cit., p. 4.

263 Camison, C.; Cruz, S.; Gonzdlez, T. “Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, SA. Madrid. 2007. p 312.

264 Gobierno de Espafia. Ministerio de Fomento.”"Modelos para implantar la mejora continua en la gestién de empresas de transporte por carretera”. Mayo de 2005.
Disponible en:

http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/9541acde-55bf-4f01-b8fa-03269d1ed94d/19421/Captulol VPrincipiosdelagestindelaCalidad. pdf

265 Ibid.
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Los procesos en la organizacion

FUNCION FUNCION FUNCION FUNCION
A B Cc D

Figura 2. Los procesos a través de los departamentos funcionales en una organizacion
Horizontal.

La gestion de procesos supone una nueva forma de definir a la organizacién, y por tanto una
nueva forma de realizar su gestion; con este enfoque la organizacion es concebida como un
conjunto de procesos interrelacionados entre si que contribuyen conjuntamente al incremento de
la satisfaccion del cliente. EI modelo de gestiéon de procesos tiene una concepcion de la empresa
orientada a los procesos y no a las funciones®®.

Una orientacion por procesos supone la identificacion y gestion sistematica de todos los
procesos desarrollados en la organizacion, y en particular de las interacciones entre ellos. Todas
las actividades que se desarrollan en la organizacién pueden descomponerse en procesos y en
tareas; estas actividades deben estar enfocadas al cliente y a la generacién de valor agregado;
cobran importancia no sélo porque influyen directa o indirectamente en la satisfaccion del cliente
externo, sino que ademas desempefan un papel de proveedor interno para otras funciones. De
acuerdo con esta concepcion una organizacion es una inmensa red de relaciones internas
cliente-proveedor, en donde todos sus miembros forman parte de un proceso. Dentro de la

cadena proveedor-cliente®’.

La utilizacion de las cadenas cliente-proveedor es un método para llevar a la practica una cultura
de mercado interno o de satisfaccion del empleado entendido como cliente; en los procesos la
entrega de un trabajo sin errores, por cada proveedor a su cliente es imprescindible para que el
proceso total se desarrolle correctamente. Por lo tanto, el objetivo de la gestién de procesos
sigue siendo la orientacion al cliente, pero si se traslada el concepto al interior de la organizacién,
el cliente se amplia considerandolo como tal a "todas las personas sobre quienes repercuten los
procesos Yy los productos”. Sobre esta base se puede diferenciar entre clientes internos y clientes
externos.

El cliente externo es toda persona que no forma parte de la empresa, pero sobre la cual
repercuten sus servicios, pues es quien adquiere su producto; el cliente interno se define como
aquella persona a la cual se le entrega un trabajo dentro de la organizacion, pero a su vez lo
entrega a otra persona dentro de la misma organizacion. EI mismo enfoque sirve para describir el
papel o la funcidn que desempefan los departamentos, las secciones o cualquier unidad
organizativa dentro de la empresa. El resultado final de la gestion de procesos ha de ser un

servicio que satisfaga al cliente externo®®.

266 Camison, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T. “Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacién, SA. Madrid. 2007. p 307-308-
864.

267 Camison, C.; Cruz, S.; Gonzdlez, T. “Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, S A. Madrid. 2007. p. 307-308

268 Camison, C.; Cruz, S.; Gonzdlez, T. “Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, SA. Madrid. 2007. p. 308-309
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El enfoque de procesos asegura que las actividades se observen detenidamente, iniciando con la
identificacion de las necesidades de los clientes, hasta llegar a la realizacion de los resultados
deseados a través de toda la organizacién, independiente del organigrama que ésta posea. Es
comun que en las organizaciones se desarrollen actividades que no estan necesariamente
orientadas al cliente, en algunos casos solamente estan orientadas a cumplir las necesidades de
los superiores de la propia organizacion, por lo que es indispensable reorganizar las actividades
para dirigirlas hacia el cliente, sin que esto implique cambio del organigrama, sino eliminacion de
autorizaciones innecesarias 0 pasos que no agregan valor, hasta que se tenga un proceso que
funcione de manera eficaz ***

Lo resultados de un proceso pueden ser las entradas para otros procesos, y estar enlazados con
la red o el sistema total como se representa en las figuras 3 y 4.

Resultados de

otros procesos Resultados de

Elementos otros procesos

de entrada
aA

—P| PROCESO A E:i\ultados Eniradas a B

Resultados
de D

PROCESOB | g tades Entradasao» PROCESO D) [y

Enfradas Resultados
|20 y) PROCESOC |C

Figura 3. Conjunto de procesos en una organizacion.

269 Nava C., Victor M.; Jiménez V., Ana R. “ISO 9000:2000: estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua”. Editorial limusa, S.A., Grupo
Noriega editores. México, 2004. p 30.
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Procesos de gestion
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Figura 4. Red de procesos en un sistema de gestion de la calidad.

El propédsito del enfoque basado en procesos es mejorar la eficacia y eficiencia de la

organizacién para lograr los objetivos definidos. En relacién con la Norma ISO 9001:2008 esto

supone aumentar la satisfaccion del cliente satisfaciendo los requisitos del cliente®™.

Beneficios del enfoque basado en procesos:

e |Integray alinea los procesos para permitir el logro de los resultados deseados.
e Capacidad para centrar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los procesos.

e Proporciona confianza a los clientes y otras partes interesadas, respecto al desempefio
coherente de la organizacion.

e Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.

e Menores costos y creacion de tiempos de ciclo mas cortos, a través del uso eficaz de los
recursos.

e Mejores resultados, coherentes y predecibles.
e Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de mejora
e Estimula la participacion del personal y la clarificacion de sus responsabilidades.

5.6.1. CONCEPTO DE PROCESO

No existe una definicion Unica y definitiva de lo que es un proceso.

El numeral 3.4.1 de la norma ISO 9000 define el concepto de proceso como “un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de

270 Organizacion Internacional para la Estandarizacion ISO.”Conjunto de documentos para la Introduccion y el Soporte de la serie de normas SO 9000: Orientacion
sobre el Concepto y Uso del Enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion” Documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R3. 15 de octubre de
2008. Disponible en:

http://www.quaragroup.com/newsite/esp/novedades/pdf/N544R3%20-
%200rientaci%C3%B3n%20sobre%20el%20Concepto%20y%20Us0%20del%20Enfoque%20basado%20en%20procesos. pdf
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entrada en resultados”, asimismo, especifica que los elementos de entrada para un proceso son
generalmente resultados de otros procesos®’'. Dichas actividades requieren de la asignacién de
recursos como lo son las personas y los materiales. La figura 5 ilustra el concepto de un proceso
genérico.

EFICACIA DEL
PROCESO =
Capacidad para
alcanzar los
resultados deseados

Elementos de entrada inte?rZIt:r!?oidaedsas 5 . IR_lesuIta;iof “
L = equisitos satisfechos
Requisitos especificados —p que interactdan y > (Resultado de un

(Incluye recursos) métodos de control proceso)

— -
—~—

Seguimiento y medicion

EFICIENCIA DEL
PROCESO =
Resultados logrados

frente a recursos
utilizados

Figura 5. Descripcion de un proceso genérico.

Las entradas y las salidas previstas en el proceso pueden ser tangibles (equipo, materiales o
componentes), o intangibles (informacion); las salidas también pueden ser salidas no deseadas,
tales como los residuos y la contaminacion. Cada proceso tiene clientes y otras partes
interesadas, internas o externas a la organizacion, y son afectadas por determinados procesos
especificos; El conjunto de partes interesadas a su vez son quienes definen las salidas
requeridas de acuerdo con sus necesidades y expectativas. Los procesos se gestionan como un
sistema, mediante la creacion y comprension de la red de procesos y sus interacciones?®’>.

Por otra parte, Camisén”® define un proceso como “un conjunto de actividades realizadas por un
individuo o grupo de individuos cuyo objetivo es transformar entradas en salidas que seran utiles
para un cliente”; esta definicion sefiala la transformacién necesaria en todo proceso. Este mismo
autor sefala “que por proceso se debe entender la secuencia de tareas o actividades que van
agregando valor sobre cierto input mientras se presta cierto servicio o se elabora un producto
determinado, con el objetivo de que el resultado satisfaga los requerimientos del cliente y las
especificaciones previamente establecidas”. Estos procesos basicos estan vinculados con otros
procesos igualmente elementales, para formar procesos extendidos. “El proceso productivo
puede asi definirse como una secuencia de procesos interrelacionados”.

271 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC.”"Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad:

Fundamentos y vocabulario”. IN: Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacion para su aplicacion. ISBN958-9383-43-2. Bogota,

2006. P 14.

272 Organizacion Internacional para la Estandarizacion ISO.”Conjunto de documentos para la Introduccion y el Soporte de la serie de normas SO 9000: Orientacion
sobre el Concepto y Uso del Enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion” Documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R3. 15 de octubre de
2008. Disponible en:

http://www.quaragroup.com/newsite/esp/novedades/pdf/N544R3%20-

%200rientaci%C3%B3n%20sobre%20el%20Concepto%20y%20Us0%20del%20Enfoque%20basado%20en%20procesos. pdf

273 Camison, C.; Cruz, S.; Gonzdlez, T. “Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, SA. Madrid. 2007. p. 307, 308,
844.




83

Asi mismo, Oakland®™*, define el concepto de proceso como ‘“la transformacién de una serie de
entradas o inputs (operaciones, métodos o acciones), en salidas o outputs que satisfacen las
necesidades y las expectativas de los clientes en forma de productos, informacion, servicios y de
resultados en general”. Como conclusién de una amplia revision acerca del significado de este
concepto, Camison afirma que “un proceso es la secuencia de actividades logica disefiada para
generar un output establecido para unos clientes identificados a partir de un conjunto de inputs
necesarios que van agregando valor”.

Cualquiera que sea la definicion del concepto de proceso es fundamental la idea que al realizar
un proceso se esta desarrollando una transformacién que agrega valor, En un proceso, las

entradas que suministran los proveedores se transforma en salidas que requieren los clientes®”>.

Los procesos interactian como un conjunto sistémico de ocho factores en el proceso de
transformacion; estos factores intervienen una y otra vez en cualquier tipo de proceso y se
conocen como las ocho M’s, que se derivan de las palabras del idioma inglés Management,
Materials, Methods, Manpower, Machines, enviromental Media, Money, Mesurements. El interés
principal de la gerencia de procesos es entender las relaciones existentes entre los factores
anteriormente mencionados, ademas de determinar si la salida de éstos satisface
sistematicamente al cliente y si en conjunto son competitivos a largo plazo®™®.

5.6.2. CLASIFICACION Y TIPOS DE PROCESO

Los procesos se pueden clasificar bajo diversos criterios. La clasificacion mas habitual diferencia
entre procesos estratégicos, procesos claves y procesos de apoyo.

5.6.2.1. Los procesos clave

También se denominan procesos operativos, son propios de la actividad de la empresa, por
ejemplo el proceso de produccion, el proceso de prestacion de servicio, el proceso de
comercializacion, etc.?’””. Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente como lo son
los procesos operativos necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de los cuales
el cliente percibira y valorara la calidad®™®.

5.6.2.2. Los procesos estratégicos

Son aquellos mediante los cuales la empresa desarrolla sus estrategias y define los objetivos®.
Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de la sociedad, del
mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta a las mencionadas necesidades y
condicionantes estratégicos; dentro de éstos se encuentran los procesos de gestion que hacen
parte de la responsabilidad de la direccion como los procesos de marketing, la gestion de
recursos humanos, la gestion de la calidad; el proceso de planificacion presupuestaria, el
proceso de disefio del producto/servicio® .

5.6.2.3. Los procesos de soporte

274 Oakland, J.S. “Total Quality Management: the route to improving performance”. Butterworth-Heinemann Ltd. Oxford, 1989.

275 Marifio N., Hernando. “La Calidad: lecciones aprendidas”. Guias empresariales, ed Alfaomega. Bogota, D.C. 2002. P.37

276 Ibid., p 38.

277 Camison, C.; Cruz, S.; Gonzdlez, T. “Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, S A. Madrid. 2007. p. 848.

278 Gobierno de Espafia. Ministerio de Fomento.”"Modelos para implantar la mejora continua en la gestion de empresas de transporte por carretera”. Mayo de 2005.

Disponible e http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/9541acde-55bf-4f01-b8fa-

n:
ggBZde 1ed94d/19421/CaptulolVPrincipiosdelagestindelaCalidad.pdf

amison, Op. Cit. p. 843.
280 Gobierno de Espana, Op. Cit.




84

Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de todos los recursos necesarios en
cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder generar el valor agregado deseado
por los clientes?®®’; son lo que proporcionan los medios y el apoyo necesario para que los
procesos clave se puedan desarrollar®?. Dentro de estos procesos se encuentran los procesos

de contabilidad, compras, néminas, sistemas de informacion, logistica, etc.

La figura 6 muestra la interrelacion entre este tipo de procesos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISENIO NUEVOS SEsTion GESTION DE
AL CLIENTE SERVICIOS
RECURSOS LA CALIDAD
—

5 PRESTACION ACTURACION Y
PEOIDOS HPLAN'F'CAC'DN H DEL SERVICIO H ENTREGA H COBRO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

NECESIDADES
Y
SATISFACCION

CLIENTE CLIENTE
CONTABILIDAD SISTEMAS DE
INFORMACION Eobacion
COMPRAS PERSONAL IMAGEN Y
¥ NOMINAS COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Figura 6. Relacion entre los procesos clave, procesos estratégicos y procesos de soporte dentro de una organizacion.

En el modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos, en el cual se
fundamenta la norma ISO 9001, se realiza la siguiente clasificacion de los procesos, identificados

como tipicos por la organizacion I1SO para la mayoria de las organizaciones®®.

5.6.2.4. Procesos de gestion de la organizacion.
Incluyen procesos relativos a la planificacion estratégica, establecimiento de politicas, fijacion de
objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos para los

otros objetivos de la calidad y resultados deseados de la organizacion y para las revisiones por la
direccion.

5.6.2.5. Procesos de gestion de los recursos.

281 Gobierno de Espafia. Ministerio de Fomento.”"Modelos para implantar la mejora continua en la gestion de empresas de transporte por carretera”. Mayo de 2005.
Disponible en:
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amison, Op. Cit. p.
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Incluyen todos los procesos que hacen falta para la proporcionar los recursos necesarios para
los objetivos de calidad y resultados deseados de la organizacion.

5.6.2.6. Procesos de realizacion.
Incluyen todos los procesos que proporcionan los resultados deseados por la organizacion.
5.6.2.7. Procesos de medicion, analisis y mejora.

Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y recopilar datos para realizar el analisis del
desempefo y la mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicién, seguimiento,
auditoria, analisis del desempefio y procesos de mejora (por ejemplo, para las acciones
correctivas y preventivas). Los procesos de medicién a menudo estan documentados como una
parte integral de los procesos de gestidén de recursos y de realizacion; por su parte los procesos
de analisis y mejora con frecuencia se tratan como procesos autdbnomos que interactian con
otros procesos, reciben elementos de entrada de los resultados de las mediciones, y envian
resultados para la mejora de esos procesos.

Pérez®® propuso otra clasificacion de los procesos de acuerdo a su misién que desempefian en
la organizacion.

5.6.2.8. Procesos operativos.

Transforman los recursos para obtener el producto/servicio conforme a los requisitos de los
clientes, aportando un alto valor agregado para éstos. Estos procesos conforman lo que se
denomina "proceso de negocio", que seria el que comienza y termina con el cliente, necesitan
recursos para su ejecucion e informacion para su control o gestion. Corresponden a los requisitos
del numeral 7 de la norma ISO 9001. Para el caso de la empresa industrial los procesos
operativos incluyen los procesos de determinacidon y revision de los requisitos del producto,
disefio y desarrollo del producto, compras, produccion y entrega, comunicacion con el cliente.

5.6.2.9. Procesos de apoyo.

Proporcionan los recursos fisicos y humanos necesarios para el resto de los procesos conforme
a los requisitos de sus clientes internos. Son procesos transversales que proporcionan recursos
en diferentes fases del proceso negocio. Corresponden a los requisitos del numeral 6 de la
norma ISO 9001, con la excepcion de las compras que se consideran un proceso operativo. Los
procesos que se pueden incluir en esta clasificacion serian: recursos humanos que a su vez
incluyen los procesos de seleccion y contratacion, promocion interna, integracién, comunicacion
interna, formacion y prevencion de riesgos laborales; procesos de aprovisionamiento de bienes
de inversion, mantenimiento de la infraestructura (servicios generales) y finalmente, gestion de
proveedores.

5.6.2.10. Procesos de gestion.

Aseguran el funcionamiento controlado del resto de los procesos, proporcionando informacion
para la toma de decisiones y para la elaboracion de planes de mejora mediante actividades de
evaluacion, control, seguimiento y medicion. Son procesos transversales y corresponden a los
requisitos del numeral 8 de la norma ISO 9001. Dentro de estos procesos estarian los procesos
de gestidbn econdmica, gestion de la calidad, gestion del medio ambiente, medicion de la

284 Pérez, J.A. “Gestion por procesos: como utilizar ISO 9001:2000 para mejorar la gestion de la organizacion”. ESIC, Madrid, 2004.
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satisfaccion del cliente, auditoria interna, seguimiento y medicion del producto y de los procesos,
analisis de datos, y procesos de mejora.

5.6.2.11. Procesos de direccion.

Influyen en todos los procesos que se llevan a cabo en la empresa y tienen caracter transversal.
Se incluyen aqui los procesos de formulaciéon, comunicacion, y revision de la estrategia;
determinacion, despliegue, seguimiento y evaluacién de obijetivos; comunicacion interna, y el
proceso de revision de resultados por la direccion.

5.6.3. LAMEJORA CONTINUA DE PROCESOS Y EL CICLO PHVA.

Luego de tener como parte de la organizacion un sistema de gestién de procesos, es necesario
realizar un seguimiento a los procesos existentes, ya sea para cambiarlos o para mejorarlos. La
mejora de los procesos es una necesidad que tienen las organizaciones para redisefar y
reajustar un proceso existente o para la creacion de un nuevo proceso en caso necesario. La
Mejora de Procesos se enfoca sobre la manera del cdmo se estan haciendo las cosas en la
organizacion actualmente; para esto se realiza un seguimiento por medio de los indicadores y de
los documentos de cada proceso; posteriormente, después de su analisis, se determina la
viabilidad de un proceso existente en la actualidad , la posibilidad de mejorarlo para que sea
mas eficaz y eficiente; o la necesidad de disefar e implementar un nuevo proceso o
procedimiento en funcion de los objetivos de la organizacion.

La mayoria de las veces los procesos de una organizacion se mantienen por largos periodos de
tiempo entrando en obsolescencia con su consecuente ineficiencia e ineficacia , lo que obliga a la
necesidad de realizar a éstos actividades de seguimiento y evaluacién de manera
permanente, en funciéon del logro de los objetivos estratégicos y de la satisfaccion de las
necesidades del cliente, pues éstas se encuentran en permanente evolucion, lo que determinara
el reacondicionamiento de los procesos de la organizacion para adaptarse a dichos cambios.

La mejora continua permite a las organizaciones crecer, sin quedarse estancadas en un nivel de
desarrollo que se vera afectado por los cambios en el entorno, ya que si un sistema permanece
igual seguramente sera rebasado por los avances tecnoldgicos que vayan surgiendo, por el
desarrollo que tengan los competidores y por las modificaciones en el mercado®®.

La mejora de los procesos, significa optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando también los
controles, reforzando los mecanismos internos para responder a las exigencias y las demandas
de nuevos y futuros clientes. La mejora de procesos es un reto para toda empresa de estructura
tradicional y para sistemas jerarquicos convencionales. Para mejorar los procesos, una empresa
requiere responsables de los procesos, documentacion, requisitos definidos del proveedor,
requisitos y necesidades del cliente interno bien definidos, requisitos, expectativas y
establecimiento del grado de satisfaccion de los clientes externos, indicadores, criterios de
medicion y herramientas de mejora estadistica.

La mejora continua es uno de los principios de gestion de la calidad en los cuales se fundamenta
la familia de normas ISO 9000. La norma ISO 9000 define la mejora continua como “una
actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos”; asimismo establece
que “el proceso mediante el cual se establecen objetivos y se identifican oportunidades para la
mejora , es un proceso continuo a través del uso de los hallazgos de la auditoria, las

285 Nava C., Victor M.; Jiménez V., Ana R. “ISO 9000:2000: estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua”. Editorial limusa, S.A., Grupo
Noriega editores. México, 2004. p 30.
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conclusiones de la auditoria, el andlisis de los datos, la revision por la direccién u otros medios;
que generalmente conduce a acciones correctivas y preventivas” 2%¢.

La norma ISO 9001 enfatiza en la importancia para una organizacién el hecho de identificar,
implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia de los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad; y para la gestion de las interacciones de sus procesos, con el fin
de alcanzar los objetivos de la organizacion. La eficacia y la eficiencia del proceso pueden
evaluarse a través de los procesos de revision internos o externos. Esta norma establece que la
mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de

ésta®®’.

Dentro del sistema de gestion de la calidad con base en la norma ISO 9001, el elemento de
medicion, analisis y mejora permite a la organizacion establecer los mecanismos necesarios para
obtener informacion sobre la satisfaccion del cliente, el establecimiento de auditorias internas
para verificar el cumplimiento de las disposiciones acordadas relativas a la calidad que existen
dentro de la organizacion, realizar seguimiento a los procesos y al producto en cada una de sus
etapas y establecer las medidas necesarias para controlar el producto no conforme. La
informacion que se derive de las actividades anteriores sirven para realizar un analisis de datos
que permita tomar acciones para mejorar el sistema a través del establecimiento de mecanismos
de correccion que solucionen los problemas de manera inmediata; de acciones correctivas para
evitar la recurrencia de éstos, y de un mecanismo acciones preventivas que evite las

inconformidades potenciales®®®.

El mejoramiento continlo mas que un enfoque o concepto es una estrategia, y como tal
constituye una serie de programas generales de accion y despliegue de recursos para lograr los
objetivos, debe ser de aplicacion en forma gradual y progresiva.

Para establecer metodologias y acciones de mejora es importante informar a los responsables
de cada proceso acerca de qué mejorar y como hacerlo, esto basado en la evaluacion de
desempefio de los objetivos operativos y estratégicos.

El mantenimiento de la mejora continua de la capacidad del proceso puede lograrse aplicando el
concepto del ciclo PHVA en todos los niveles del dentro de la organizacion. Esto aplica por igual
a los procesos estratégicos de alto nivel como lo son la planificacion de los sistemas de gestion
de la calidad y la revision por la direccion; asi como a las actividades operacionales simples
llevadas a cabo en una parte de los procesos de realizacién del producto®®

El ciclo PHVA es una herramienta de la mejora continua, presentada por Deming a partir del afio
1950, la cual se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y
Actuar (Act). Es comun usar esta metodologia en la implementacion de un sistema de gestion de
la calidad, de tal manera que al aplicarla en la politica y objetivos de calidad, asi como la red de
procesos la probabilidad de éxito sea mayor.

286 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC.”"Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad:
Fundamentos y vocabulario”. IN: Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientaciéon para su aplicacion. ISBN958-9383-

43-2. Bogotd, 2006. P 12.

287 Asociacion Espariola de Normalizacion y Certificacion, AENOR.”Guias de orientacién para la aplicacion de normas ISO 9000:2000/AENOR”. Madrid. AENOR.
2001. 140 p

288 Nava C., Victor M.; Jiménez V., Ana R. “ISO 9000:2000: estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua”. Editorial limusa, S.A., Grupo
Noriega editores. México, 2004. p 30.
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2001. 140 p
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Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral
de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la calidad,
reduciendo los costos, optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando la
participacion del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa.

La metodologia PHVA se fundamenta en la subdivision de trabajo entre direccion, inspectores, y
operarios. Consta de cuatro etapas. La direccion empieza por estudiar la situacién actual para
formular un plan de mejora. Después los operarios se encargan de ejecutar el plan;
posteriormente los inspectores revisan la ejecucidn para constatar si se han alcanzado los
objetivos planificados, y por ultimo la direccion analizara resultados y estandariza el método para
asegurar que la mejora sea permanente. Por el contrario, cuando los resultados de un proceso
no hayan sido satisfactorios se desarrollaran las acciones correctivas necesarias y una vez
alcanzada la mejora se normaliza el método exitoso con fines preventivos. Este proceso contintia
de manera que en el caso que se produzca o realice una mejora, el método se estandariza y es
analizado con nuevos planes para conseguir nuevas mejoras®®. La figura 7 muestra el ciclo
PHVA como un proceso iterativo de acciones para la mejora continua.

Actuar |Planificar

co _ I 2 Qué hacer?
= ;s LOMO Mmejorar la
;réxima vejz? + Cémo hacerlo?

Verificar | Hacer

® ;Las cosas
pasaron seguin
se planificaron?

* Hacer lo
planificado

Figura 7. Ciclo PHVA

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente, los requisitos legales y reglamentarios y las politicas de la
organizacion;

Hacer: Implementar lo s procesos;

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: Tomar las acciones para mejorar continuamente el desempefio del proceso.
La mejora continua se puede conseguir en la organizacién gracias a la implantacion de una serie

de ciclos PHVA ininterrumpidamente. Cuando el ciclo avanza sin parar, se esta gestionando la
mejora continua. Lo anterior puede representarse en la figura 8.

290 Camison, C.; Cruz, S.; Gonzdlez, T. “Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas".ed. Pearson Educacion, S A. Madrid. 2007. p. 876



89

37 ciclo de
mejora y Estandarizacién

&
2° ciclo de W =

mejora y Estandarizacion

T
. H
1° ciclo de

mejora y Estandarizacién

MR
@ <

Objetivo N° 1

Objetive N° 3

Objetivo N° 2

Figura 8. El proceso de mejoramiento continuo a través de ciclo PHVA

El Ciclo PHVA se representa como una rueda, y cada giro representa un ciclo de mejoramiento
que nos lleva al principio del siguiente ciclo. Al final de un ciclo de mejoramiento se tienen dos
elecciones: controlar el proceso mejorado o iniciar otro ciclo de mejoramiento. El propdsito de
poner bajo control un proceso es conservar los mejoramientos que se han hecho, porque es muy
facil volver a caer en los antiguos habitos y perder todo lo que se ha ganado hasta el momento.
Por consiguiente, la capacitacion y la documentacion apropiada son esenciales para ayudar a
conservar los logros. La otra alternativa es continuar con el siguiente ciclo de mejoramiento,
después de dejar el proceso bajo control. En este punto es fundamental una buena
documentacion del proceso actual, el analisis, la validacién, las elecciones que se hicieron, los
logros y lo que falta por mejorar. Si se cuenta con esta informacion, eso hara que el siguiente

ciclo de mejoramiento sera mas facil y mas rapido®’.

El ciclo PHVA se puede ver reflejado directamente en el modelo de la calidad de la ISO 9001 con
el que se establece su relacion en cada unos de los elementos constituyentes. Asi como existe
un ciclo PHVA de manera genérica en el modelo, de esta misma forma en cada uno de los
grandes elementos de la norma, deberia considerarse un ciclo interno, en los cuales se tendria
que planear, hacer, verificar y actuar. Por ejemplo, el ciclo PHVA puede aplicarse tanto a los
procesos de gestidén de recursos que establece la norma, asi como al proceso de responsabilidad
de la direccion, o al proceso de realizacion del producto. En la estructura de la norma cada una
de las secciones lleva intrinsicamente este ciclo como se observa en la figura 9%,

291 Singh S., Sarv.” Control de calidad total: claves, metodologias y administracion para el éxito". McGraw-Hill Interamericana

editores. México junio de
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292 Nava C., Victor M; Jiménez V., Ana R. “| 9000:2000: estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua”. Editorial limusa, S.A., Grupo

Noriega editores. México, 2004. p 39-40
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Figura 9. El ciclo PHVA a través del modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos de la norma ISO 9001

El ciclo PHVA puede aplicarse tanto a cada proceso individual como a la red de procesos de la
organizacién como un todo®®. Adviértase que el ciclo en si mismo hace parte de un proceso, el
proceso de mejoramiento. En la figura 10 se representa esta situacion.
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Figura 10. Red de procesos que interactian en un SGC utilizando el ciclo PHVA
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5.6.4.1. Beneficios del ciclo de mejoramiento PHVA.

Los si%uientes son los beneficios principales que se han atribuido del ciclo de mejoramiento
PHVA,

e Es un proceso sistematico para la resolucion de problemas, que proporciona la ruta mas
rapida para llegar a una solucién efectiva.

e Asegura un programa previamente especificado para la terminacién del proyecto.

e Asegura una meta u objetivo previamente especificado, por lo comun establecido con
datos.

e Asegura un analisis detallado de los errores.
e Asegura la verificacion y la eliminacion de los errores mas probables.

o Requiere la puesta en practica de controles para supervisar y administrar el nuevo
proceso mejorado.

o Requiere una capacitacion en el nuevo proceso y su documentacion.

o Requiere la documentacién de los datos de los errores, antes y después. Esto sera util
para el siguiente ciclo de mejoramiento

5.6.4.2. APLICACION DEL ENFOQUE DE PROCESOS A LA PRODUCCION DE LECHE.

En las figuras 11, 12 y 13, se presentan esquemas que resumen la aplicacion de la gestion por
procesos en la produccion lechera.

En la figura 11 se observan los siguientes procesos estratégicos: proceso de analisis del
mercado, proceso de desarrollo de nuevos procesos productivos y de productos que generen
valor.

Los procesos clave estan conformados por : proceso de abastecimiento de materia prima y de
alimento concentrado, proceso de produccién de leche cruda, proceso de almacenamiento y
refrigeracion de la leche cruda, proceso de ventas , proceso de atencion al cliente.

Los procesos de apoyo se agrupan en los procesos de reproduccion, manejo eficiente del hato,
sanidad, nutricion, manejo de inventarios, administracion del recurso humano, contabilidad y
finanzas, y finalmente, en los procesos de mantenimiento y limpieza de los equipos e
instalaciones.

La figura 12 muestra las acciones que deben realizarse en cada uno de los componentes del
ciclo PHVA

294 Singh S., Sarv.” Control de calidad total: claves, metodologias y administracion para el éxito". McGraw Hill Interamericana
editores. México junio de
1997. ISBN 0-07-059548-8. p. 96-97.



Figura 11. La Gestion de Procesos en la produccion Lechera
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Figura 12. Mapa de procesos en la produccion lechera con aplicacion del ciclo PHVA
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Figura 13. PROCESOS DE ORDENO, ALMACENAMIENTO, REFRIGERACI(')N, Y
PROCEDIMIENTO DE HIGIENE RELACIONADOS CON EL SISTEMA DE GESTION DE LA
EMPRESA.
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En la figura 13 se muestra la interrelacion de los procesos de ordefio y almacenamiento en frio,
junto con el procedimiento de desinfeccion de equipos y de infraestructura con los componentes
del sistema de gestion de la empresa. Estos ultimos estan en funcion de asegurar la eficiencia de
los dos procesos centrales y del procedimiento de higiene para asegurar los requerimientos del
cliente, es decir obtener una materia prima con la calidad exigida y con las mejores
caracteristicas de inocuidad. Este esquema es el adoptado en la presente investigacion. En el
anexo 10 del manual de calidad (Pagina 229), identificado con el formato D-por 03, se presenta
la descripcion del proceso de ordefio y de almacenamiento en frio disefiado para la Granja
“Tesorito” de la Universidad de Caldas; asi mismo en los anexos 5 y 6 del manual de calidad
(Paginas 220 y 221), se presentan el procedimientos para la rutina de ordefio y almacenamiento
en frio P-Roa 05, y el procedimiento para la limpieza y desinfecciéon de equipos P-Lim 06.

5.7. EL CONCEPTO DE CALIDAD EN LA LECHE

En el concepto de aseguramiento total de la calidad en la cadena agroalimentaria de la leche, se
deben tener en cuenta referentes de calidad en términos de la composicién quimica y su relacion
con el aporte nutricional , y su caracterizacion como materia prima para el proceso tecnoldgico;
ademas deben tenerse en cuenta aspectos como la inocuidad para garantizar la salud humana,
los aspectos éticos relacionados con el bienestar animal y la proteccién del medio ambiente; las
preferencias sensoriales de los consumidores vy finalmente, los requerimientos comerciales de
las plantas pasteurizadoras y procesadoras de leche®. Los referentes utilizados en esta
investigacion para definir el concepto de calidad en la leche son la calidad composicional, sus
propiedades fisico-quimicas, la calidad higiénica y la calidad sanitaria, definidos en el acuerdo de

295 Pifieros G. Gregorio. “Aseguramiento total de la Calidad en la Cadena Lactea”. IN: Pifieros G. Gregorio; Téllez |., Gonzalo; Cubillos G., Alexander. La Calidad
como factor de competitividad en la cadena Lactea: caso cuenca lechera del alto Chicamocha (Boyaca). Universidad Nacional de Colombia, Facultad de
Medicina Veterinaria y Zootecnia, Grupo de investigacion en Empresas Pecuarias GIGEP. Bogota, 2005. p 11-15
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competitividad de la cadena Lactea Colombia y en la resolucion 012 del 12 de enero de 2007 del
Ministerio de Agricultura y desarrollo Rural de la Republica de Colombia.*®

5.7.1. LACALIDAD COMPOSICIONAL

La calidad composicional de la leche hace referencia al contenido de solidos totales, grasa y
proteinas, que determinan su valor nutricional y su aptitud como materia prima para el
procesamiento. Este referente de calidad varia en funcion de aspectos de tipo genético, factores
de orden fisioldgico como la edad, etapa de la lactancia, y el estado sanitario de las vacas; y
factores de caracter ambiental y de manejo de los animales (alimentacién, clima, y sistema de
manejo)®’.

El numeral i del articulo primero de la resolucién 012 del 12 de enero del 2007 del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia, define la calidad composicional de la
leche como “la condicion que hace referencia a las caracteristicas fisicoquimicas de la leche. Su
valoracion se realiza por sélidos totales o proteina y grasa, y se expresa en porcentajes por

fracciones de décima %,

5.7.1.1. Solidos Totales

Corresponden a la sumatoria del porcentaje de proteinas, de la grasa en emulsion, del contenido
de lactosa, vitaminas y sales. Por lo tanto, una disminucion o aumento en alguno de estos
constituyentes puede influenciar el contenido total de los sélidos; siendo el porcentaje de grasa,
el factor que mas influye en este parametro®®.

A mayor contenido de sélidos totales presentes en la leche sera mayor su valor econémico pues
brindara mayor rendimiento en los procesos industriales y presentara alto valor nutritivo. Existe
una correlacion negativa entre contenido de sélidos de la leche y el volumen de produccién; la
leche proveniente de razas especializadas de ganado lechero se caracteriza por un menor
contenido de solidos totales que la leche proveniente de razas caracteristicas de los sistemas de
produccion doble propdsito o de las razas criollas; el contenido de sélidos totales también varia
con la fase de lactancia, siendo mayor al inicio y al final de ésta®®.

El contenido de sdlidos totales se puede calcular por gravimetria, también es posible realizar una
estimacion del contenido aproximado de sélidos totales en la leche a través de formulas
empiricas a partir de la densidad y el contenido de grasa. Los valores normales de sélidos totales
oscilan entre el 11,5% a 12% para la leche proveniente de razas especializadas, y entre el 12% al

13% para el ganado de doble propdsito®””.

296 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. Resolucién 012 del 12 de enero del afio 2007 “ por la cual se establece el sistema de
pago de la leche cruda al productor”. Bogotd, en enero del 2007 p5 ’

297 Pifieros G. Gregorio. i p 11-15.

298 Ministerio de Agricultura’y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. Resolucion 012 del 12 de enero del afio 2007 “ por la cual se establece el sistema de
pago de la leche cruda al productor”. Bogotd, en enero del 2007 p3. ’

299 Tetra Pak Processing System. Dairy processing handbook. Lund Sweden. Teknotext AB. p.18. 1995

300 Novoa C., Carlos. “Evaluacién de la Calidad de la Leche Cruda”. IN: Pifieros G. Gregorio; Téllez |., Gonzalo; Cubillos G., Alexander. La Calidad como factor de
competitividad en la cadena Lactea: caso cuenca lechera del alto Chicamocha (Boyaca). Universidad Nacional de Colombia, Facultad de Medicina
Veterinaria y Zootecnia, Grupo de investigacion en Empresas Pecuarias GIGEP. Bogota, 2005. p 17-33.

301 Novoa C., Carlos. “Evaluacién de la Calidad de la Leche Cruda”. IN: Pifieros G. Gregorio; Téllez |., Gonzalo; Cubillos G., Alexander. La Calidad como factor de
competitividad en la cadena Lactea: caso cuenca lechera del alto Chicamocha (Boyaca). Universidad Nacional de Colombia, Facultad de Medicina
Veterinaria y Zootecnia, Grupo de investigacion en Empresas Pecuarias GIGEP. Bogota, 2005. p 17-33.
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5.7.1.2. La Grasa

Durante mucho tiempo la grasa fue el componente de mayor valor econémico de la leche, sin
embargo en la actualidad el contenido de proteina tiene una ponderacién importante en el precio
de la leche cruda pagado al productor. La grasa es el componente mas variable de la leche, tiene
una marcada influencia sobre las caracteristicas sensoriales del producto y sus derivados, tales
como el color, aroma y el sabor’®. Es la responsable no sélo del aroma y sabor del queso; sino
también de su cuerpo y textura y rendimiento; ya que un queso elaborado sin grasa
generalmente tiene una consistencia dura e insipida y no desarrolla el aroma y sabor tipico®®.

Para evaluar el contenido de grasa en la leche se utilizan los métodos de Gerber o de Babcock.
El valor normal en el contenido de grasa en la leche cruda es de 3,4% a 3,8% para la raza
Holstein y de 4% a 5,5% para razas menos especializadas en produccion de leche.

5.7.1.3. Soélidos no grasos.

Se obtiene con la resta entre el contenido de grasa y el contenido de los sdlidos totales de la
leche; en este grupo se encuentran las proteinas, lactosa y los minerales. El valor para el
contenido normal de sdlidos no grasos en la leche oscila entre 8,4% y 9,2%. Valor por debajo de
este rango pueden evidenciar leches muy pobres o con adicidon de agua, valores superiores hace
sospechar de la adicion de solidos utilizados como mecanismos para la correccion de bajos
valores de densidad en la leche (cloruro de sodio, sacarosa o almidén)**.

5.7.1.4. Sustancia nitrogenadas.

Las proteinas son el componente mas importante de la leche desde el punto de vista nutricional e
industrial y constituye mas del 95% de la fraccion nitrogenada. Las principales familias de
proteinas en la leche son las caseinas, las proteinas de los sueros de leche y las
inmunoglobulinas En la leche de los rumiantes es rica en caseinas predominando estas sobre
las proteinas del suero con una concentracion de mas de 78% de la fraccion proteica. Las
proteinas son mas importantes del punto de vista industrial que desde el punto de vista
nutricional, puesto que son las que se transforman en queso, las que le confieren estabilidad al
calentamiento de la leche, las que dan la consistencia y caracteristicas propias del kumis y del
yogurt, e imparten muchas de las propiedades funcionales de la leche. Es mas importante
considerar el contenido de caseina que el de proteina total de las leches, el contenido de caseina
da mayor rendimiento en la fabricacion de quesos. Para la determinacion de proteinas en la
leche se utiliza el método de Kjeldahl, multiplicando el contenido de nitrogeno arrojado por éste
por 6,38%%.

La concentracion de proteina en la leche varia de 3.0 % a 4.0% (30-40 gramos por litro). El
porcentaje varia con la raza de la vaca y en relacion con la cantidad de grasa en la leche. Existe
una estrecha relacion entre la cantidad de grasa y la cantidad de proteina en la leche-cuanto
mayor es la cantidad de grasa, mayor es la cantidad de proteina®®.

302 Ibid., p 17-33.

303 Instituto de Ciencia y Tecnologia de los Alimentos ICTA ; Banco Ganadero. “Guia para producir Quesos Colombianos”. Santa fe de Bogota 1994. p.27, 31, 32,49.

304 Novoa C., Carlos. “Evaluacion de la Calidad de la Leche Cruda”. IN: Pifieros G. Gregorio; Téllez |., Gonzalo; Cubillos G., Alexander. La Calidad como factor de
competitividad en la cadena Lactea: caso cuenca lechera del alto Chicamocha (Boyaca). Universidad Nacional de Colombia, Facultad de Medicina
Veterinaria y Zootecnia, Grupo de investigacion en Empresas Pecuarias GIGEP. Bogota, 2005. p 17-33.

305 Ibid.., p.17-33.

306 Agrobit.com | Santiago del Estero 1071 (5900) Villa Maria, Cérdoba - Argentina | E-mail: agrobit@agrobit.com 2004
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5.7.1.5. Lactosa

La lactosa es el unico carbohidrato libre que tiene la leche. Muchas personas adultas no pueden
digerir la lactosa por falta de la enzima (-galactosidasa, sufriendo malestares estomacales al
consumir la leche. Esto es lo que se conoce como el sindrome de mala absorcion de la lactosa;
al hidrolizar la lactosa de la leche, antes de someterla a los procesos de transformacién, se hace
apta para el consumo en las personas que padecen este sindrome La determinacién de la
lactosa en la leche no es una prueba de rutina, debido a que es un componente con poca
variabilidad, su determinacion quimica es compleja, y por lo tanto se prefiere evaluar los sdlidos
no grasos en los que se encuentra incluida esta fraccion. El contenido normal en la leche oscila
entre 4,5 a 5%.%’. Se ha comprobado una relacion inversa entre los contenidos de sodio y

lactosa, y entre el sodio y el potasio®®.

5.7.1.6. Minerales

La leche contiene alrededor de 0,7% de minerales en forma de sales de acidos citrico y fosférico
principalmente. El calcio es importante en el proceso de coagulacion enzimatica de la leche para
producir quesos. La leche proveniente de vacas enfermas de mastitis contiene menos calcio y

potasio, y altos niveles de cloruros y de sodio en comparacion con las leches normales®®.

5.7.2. PROPIEDADES FiSICO-QUIMICAS

Ademas de la composicion, las propiedades fisico-quimicas de la leche también brindan
informacion acerca de su calidad y de las condiciones en que el producto llega a la planta para su
procesamiento y transformacion.

5.7.2.1. Densidad

El valor de la densidad de la leche debe estar entre 1.030 a 1.033 gramos por centimetro cubico
segun la legislacion colombiana. Lo normal es encontrar muestras que presentan valores entre
1.029 a 1.032 g/cm®. Valores por debajo de estos rangos indican la adicién de agua y por encima,
indican la adicion de solidos extrafios a la leche. Para determinar la densidad de la leche se
utiliza el lactodensimetro; la prueba es util para determinar la adicién de agua a la leche cuando
sobrepasa el 10%>"°.

La densidad debe determinarse en leche bien homogeneizada y sin espuma incorporada. La
determinacion no debe realizarse inmediatamente después del ordefio. Hay que esperar tres
horas para que desaparezca el aire incorporado durante el mismo. Ademas, durante este periodo
de tiempo se produce también una reduccién del volumen dependiente de la solidificacion de los
glébulos grasos. La determinacién de la densidad da un valor mayor cuando se calienta una
leche fria hasta la temperatura de medida que cuando se enfria una leche caliente hasta esa
misma temperatura. Este fendmeno se llama "efecto Recknagel" y se debe a los cambios que se
producen en el agua ligada a las proteinas, a la precipitacion de las sales y a las variaciones en
el estado de la grasa®"".

307 Novoa, Op. cit. p.17-33.

308 Vargas Trina, Calidad En El Sector Lacteo Venezolano Para Fundacion INLACA, 2002

309Novoa, Op. cit. p.17-33

310 Ibid., p.17-33

311 Martin Cabrejas Maria Angeles. “Determinacion de la densidad de la leche “. IN: Practicas de tecnologia, caracterizacién de productos lacteos. Préactica 3.
2005. Disponible en http://www.uam.es/personal pdi/ciencias/mariamc/lacteos/practica3.htm
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5.7.2.2. indice Lactométrico

Es una prueba que se realiza para controlar adiciones de agua a la leche. Este indice se
encuentra relacionado con los sélidos no grasos, su valor en condiciones normales oscila entre
8,4 y 9,2. Valores por debajo de este rango indican adicion de agua, mientras que valores por
encima indican adicion de solidos como sal, azucar y almidon que usualmente se utilizan como
correctores de densidad para disimular la adicién de agua®'?.

5.7.2.3. indice Crioscépico

Este indice indica el punto de congelacion de la leche y su valor normal oscila entre -0,53 a -0,55

grados centigrados. En la medida que se adiciona agua la leche su punto de congelacion se
acerca a cero, y en caso de adicién de solidos como la sal, el azucar o el almidon, desciende por
debajo de -0,55 grados centigrados. Puesto que el punto de congelacion es independiente del
contenido de grasa, tiene poca variabilidad, lo que hace que esta prueba sea muy sensible para
la determ;?sacién de agua adicional a la leche, pudiendo detectar adiciones hasta del orden del
1% al 2%° .

5.7.2.4. Acidez Titulable

La leche fresca presenta una reaccién ligeramente acida, de 0,14 a 0,17% p/v expresada como
porcentaje de acido lactico. A medida que las bacterias se desarrollan en la leche, utilizan la
lactosa transformandola en acidos organicos, principalmente acido lactico aumentando asi el
nivel de acidez. Cuando la acidez alcanza el valor de 0,22%, las proteinas de la leche se
precipitan con el calentamiento, lo cual le impedira ser sometida al proceso de pasteurizacion.
Niveles por debajo del 0,13% p/v, podrian indicar adicién de agua, neutralizacion de la leche con
sustancias alcalinas, o leches provenientes de vacas enfermas de mastitis; también son
indicadores de de leches con bajo contenido de caseina. Niveles por encima del rango normal se
presentan por almacenamiento prolongado de la leche con insuficiente refrigeracion o por falta de
higiene en su manejo®*. Las leches con alto grado de acidez o con desbalance salino dan
positivo a la prueba del alcohol.

5.7.2.5. pH

El valor normal en la leche fresca oscila entre 6,5 y 6,8. Existe una relacién inversa entre acidez y
pH; a medida que aumenta la acidez el pH disminuye y viceversa; esta relacion no es perfecta
debido a que la leche tiene la capacidad buffer, lo cual hace que con leves cambios en la acidez
titulable no se observan cambios en el pH. Cuando se adiciona agua la leche, desciende la
acidez titulable pero el pH no se afecta. Valores de pH menores de 6,4 indican que se han
presentado proceso de acidificacion de la leche, y valores por encima de 6,9 son indicadores de
neutralizacidn con sustancias alcalinas o presencia de mastitis en las vacas®".

5.7.2.6. Prueba del alcohol

Se utilizan para detectar leches con alto grado de acidez o con desbalance salino. Esta prueba
se realiza para recibir la leche a nivel de finca o en plataforma de la planta. Consiste en mezclar

312 Novoa, Op. cit. P17-33.
313 Novoa, Op. cit. P17-33.
314 Novoa, Op. cit. P17-33.
315 Novoa, Op. cit. P17-33.
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la leche con alcohol neutro al 68% en proporcion 1:1 y se observa si hay formacion de grumos o
precipitados; un resultado positivo se debe a un elevado nivel de acidez*'®.

5.7.2.7. Potencial Redox

El potencial redox mide en voltios la facilidad con la cual un medio pierde electrones (reductor,
eh-) o los gana (oxidante, eh+). Un valor positivo indica las propiedades oxidantes de una
solucion, mientras un valor negativo indica propiedades reductoras. La leche normal tiene un
potencial redox (Eh) positivo comprendido entre +0,20 y +0,30. Cuando las bacterias proliferen
en la leche tienen una actividad reductora como consecuencia de la desaparicién del oxigeno
disuelto y por la produccion de un sistema reductor propio de las bacterias. La actividad
reductora depende del nimero de bacterias y también de las especies presentes®"’. El potencial
redox es el fundamento para la prueba de la reductasa o tiempo de reduccion del Azul de
Metileno (TRAM).

5.7.2.8. Pruebas de la Reductasa

La prueba colorimétricas de Azul de Metileno indica Ila variacion del potencial de
oxidorreduccion (Potencial redox) en la leche por cambios en la tonalidad del colorante en
solucion, dependiendo de la actividad reductora de los microorganismos y de las sustancias
reductoras presentes en la leche. Como indicador redox, el Azul de Metileno tienen un rango de
potencial cerca de 100mV en el cual suceden los cambios de color a formas decoloradas, estos
cambios también se pueden determinar por potenciometria directa. El Azul de Metileno evalua la
cantidad aproximada de bacterias en la leche y, por tanto, la capacidad de conservacion. El
mecanismo del Azul de Metileno para valorar la calidad microbioldgica esta relacionado con la
actividad reductora de las bacterias que en el proceso de respiracion eliminan el Oxigeno
disuelto en la leche y el colorante se reduce hasta que se elimina totalmente®'®.

Cuando se incuba una muestra de leche a 37 °C a la cual se le ha colocado el colorante azul de
metileno el color azul va desapareciendo a medida que la actividad de las bacterias se reduce el
potencial redox, el tiempo de reduccion del azul de metileno es inversamente proporcional al
numero de bacterias. Un tiempo de reduccion de azul de metileno menor de dos horas significa
que la calidad higiénica de la leche es muy pobre, pudiendo llegar a contener 2 a 5 millones de
bacterias por mililitro; tiempo de reduccién de mas de seis horas indica buena calidad higiénica,
con recuentos menores de 100.000 bacterias por mililitro. Esta prueba no es muy apropiada para
la evaluacion de la calidad higiénica de las leches refrigeradas, debido a que se relaciona con el
recuento de las bacterias mesdfilas, pero no con las psicrotrofas y psicrofilicas; tampoco genera
informacién acerca de las bacterias termoduricas. La presencia de antibiéticos e inhibidores en la
leche distorsionan los resultados de esta prueba®"®.

Las bacterias psicrofilicas son aquellos organismos que tienen su temperatura oOptima de
crecimiento por debajo de los 15 °C; las bacterias psicrotroficas son aquellos organismos que
crecen a temperaturas iguales o inferiores a 7 °C aunque su temperatura 6ptima de crecimiento
pueda ser superior. Estos microorganismos representan menos del 10% de la flora inicial de la

316 Novoa, Op. cit. P17-33.

317 Novoa C., Carlos. “Evaluacién de la Calidad de la Leche Cruda”. IN: Pifieros G. Gregorio; Téllez |., Gonzalo; Cubillos G., Alexander. La Calidad como factor de
competitividad en la cadena Lactea: caso cuenca lechera del alto Chicamocha (Boyaca). Universidad Nacional de Colombia, Facultad de Medicina Veterinaria y
Zootecnia, Grupo de investigacion en Empresas Pecuarias GIGEP. Bogota, 2005. p 17-33.

318 Zambrano, Jhon jairo; Grass R., José Fernando.” Valoracién de la calidad higiénica de la leche cruda en la asociacion de productores de leche de Sotara —
Asproleso, mediante las pruebas indirectas de resazurina y azul de metileno”. IN: Revista Facultad de Ciencias Agropecuarias, Universidad del Cauca vol. 6,
numero 2 Diciembre de 2008. Disponible en http://www.unicauca.edu.co/biotecnologia/ediciones/Vol62/VALORACIONCALIDADLECHE %20ASPROLESO.pdf

319 Novoa, Op. cit. p.17-33.
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leche cruda, pero cuando no se controlan las condiciones higiénicas de la leche refrigerada se
convierte en los organismos predominantes®%.

En Colombia el sistema de pago al productor por la calidad de la leche cruda suministrada a la
industria, adoptd inicialmente la Reductasa o Tiempo de Reduccién de Azul de Metileno (TRAM)
mediante la Resolucion 0321 de 1999 del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, sin
embargo posteriormente fue derogada por la Resolucion 0012 de 2007 del mismo Ministerio,
donde se cambian los Métodos Indirectos de evaluacion higiénica de la leche (TRAM) por el
Método Directo de recuento total de bacterias mediante el Recuento en Placa de las unidades
formadoras de colonia por mililitro (Ufc/mL).

5.7.3. CALIDAD HIGIENICA

La calidad higiénica se refiere la cantidad y al tipo de bacterias presentes en la leche como
consecuencia del manejo y la manipulacién durante la ordefio, el almacenamiento y el transporte
de la misma.

La leche constituye un excelente medio de cultivo para determinados organismos, sobre todo
para las bacterias mesofilas y, dentro de éstas, las patdgenas, cuya multiplicacion depende
principalmente de la temperatura y de la presencia de otros microorganismos competitivos o de
sus metabolitos. Evitar la contaminacion y posterior proliferacion de los microorganismos en la
leche es un constante problema para quienes tienen a su cargo la produccién y elaboracion de
este producto®".

El numeral H, del articulo primero de la resolucion 012 del 12 de enero del 2007 del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia, define la calidad higiénica de la leche
como “la condicion que hace referencia al nivel de higiene mediante el cual se obtiene y manipula
la leche. Su valoracion se realiza por el recuento total de bacterias y se expresa en unidades

formadoras de colonias por mililitro”?%.

La leche se puede contaminar con un amplio espectro de microorganismos presentes en los
pezones, en el canal del pezén, en superficies de la ubre, en agua contaminada utilizada en los
sistemas de lavado y equipos de ordefio, en las cantinas de transporte y en los tanques de
almacenamiento. Una causa muy frecuente de contaminacion es a través de leche proveniente
de vacas que padecen mastitis, que tras ser mezclada con la leche de vaca sanas, contaminan la

totalidad del producto®®.

La calidad higiénica de la leche es determinada mediante indicadores como la prueba de
sedimento, la prueba de reductasa, el recuento total de mesofilos, el recuento total de bacterias
psicrotrofas y psicrofilicas y el recuento de esporas.

El recuento total de bacterias mesdfilas es el principal indicador de la calidad higiénica de la
leche. En la medida que este recuento aumenta la leche ha sufrido mayor grado de
contaminacion bacteriana. Cuando el recuento de mesdfilos es alto es un indicador de fallas en
las practicas de higiene en la obtencién, manipulacién y el manejo de la leche®®*. Una leche
higiénica normalmente contiene menos de 100.000 unidades de formadoras de colonia por

320 Ibid.., p 17-33

321 Organgcic')n de los Estados Americanos OEA, Oficina de Ciencia y Tecnologia. “Manejo adecuado de la leche”. IN: Higiene de la leche y salud publica:
Produccion Higiénica de la Leche Cruda. Capitulo 3. 2003

322 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. Resolucién 012 del 12 de enero del afio 2007. “por la cual se establece el sistema de
pago de la leche cruda al productor”. Bogotd, en enero del 2007 p3.

323 Novoa, Op. cit. P17-33.

324 Novoa, Op. cit. P17-33.
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mililitro (Ufc/mL), mientras que una leche que ha sido sujeta a contaminacion puede contener
desde 2 a 20 millones Ufc/mL*®. La calidad higiénica también es el resultado de la sanidad de la
glandula mamaria en los Bovinos en lo referente a la presencia o ausencia de mastitis clinica y
subclinica. Un indicador de la presencia de esta enfermedad es el recuento de células somaticas
“‘RCS” en la leche. En ausencia de mastitis los recuentos de RCS en la leche oscilan entre
200.000 y 300.000 células por mililitro; mientras que recuentos superiores a 800.000 células por
mililitro, suelen estar asociadas infecciones persistentes de la glandula mamaria. Conteos de
RCS en tanque por debajo de 400.000 células por mililitro, son tipicos de los hatos que poseen
buenas practicas de manejo, pero que no realizan un énfasis en particular en el control de
mastitis®*°

5.7.4. LACALIDAD SANITARIA

El numeral j, del articulo primero de la resolucion 012 del 12 de enero del 2007, del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia, define la calidad sanitaria de la leche
como “la condicion que hace referencia a la vacunacion de los animales contra la fiebre aftosa y
Brucella, y a la inscripcién y certificacién del hato libre de brucelosis y tuberculosis™?’.

La calidad sanitaria establece que la leche ademas de ser manejada higiénicamente, debe
provenir de animales sanos y estar libre de residuos de medicamentos y en general de residuos
toxicos. La leche de animales afectados de mastitis, ademas de contener mayor numero de
gérmenes, tiene completamente alterada su composicion y la actividad enzimatica. Para
determinar la calidad sanitaria de la leche, a nivel de tanque, se utiliza el recuento de células
somaticas. Las células somaticas son los neutrofilos, leucocitos, células polimorfonucleares y
células de tejido epitelial. En los casos de mastitis se aumenta el recuento de leucocitos. En la
leche del tanque un recuento menor de 400.000 células por mililitro se considera bajo mientras
que un recuento mayor de 700.000 células por mililitro se considera alto, indicando que la leche

proviene de hatos con alta incidencia de mastitis®%.

Normalmente hay una relacion estrecha entre la presencia de mastitis en un hato y la calidad
higiénica y sanitaria de la leche producida; por ello si se quiere hablar de calidad en la leche
cruda es necesario controlar la mastitis en el hato lechero. La calidad sanitaria esta relacionada
ademas con la puesta en practica de planes de control y erradicacion de enfermedades que
pueden es crear riesgo para el consumidor, el personal de la finca o los mismos animales®*°.

Con el objetivo de garantizar la calidad sanitaria de los hatos lecheros el Instituto Colombiano
Agropecuario ICA, organismo adscrito al Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la
Republica de Colombia expidié la resolucién numero 000185 del 24 de enero del afio 2007 “por
la cual se establecen procesos de vigilancia epidemiologica de brucelosis y tuberculosis bovina
en ganaderias con produccién de leche cruda y leche cruda enfriada para consumo humano
directo”, y en donde se establece la certificacion para fincas libres de brucelosis y de
tuberculosis bovina; asimismo se expidié la resolucién de 2341 de 2007 por la cual se

325 Novoa, Op. cit. P17-33.

326 Cerén, Mufioz, MF; Agudelo, EJ, Maldonado; estrada, JG. “Relacion entre el recuento de células soméaticas individual o en tanque
de leche y la prueba CMT en dos hatos lecheros del Departamento de Antioquia (Colombia)”. IN: Revista Colombiana de
Ciencias Pecuarias afio 2007 numero 20. p 472-483.

327 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. Resolucion 012 del 12 de enero del afio 2007. “por la
cual se establece el sistema de pago de la leche cruda al productor”. Bogotd, en enero del 2007 p3.

328 Novoa, Op. cit. P17-33.

329 Lizarazu C., Augusto et al. “ Factores que influyen sobre la calidad y la competitividad de la leche” . IN: Pifieros G. Gregorio;
Téllez |., Gonzalo; Cubillos G.,Alexander. La Calidad como factor de competitividad en la cadena Lactea: caso cuenca
lechera del alto Chicamocha (Boyacad). Universidad Nacional de Colombia, Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia,
Grupo de investigacion en Empresas Pecuarias GIGEP. Bogotd, 2005. p 35-43
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reglamentan las condiciones sanitarias y de inocuidad y la produccién primaria de ganado bovino
y bufalino destinado al sacrificio para consumo humano.

5.7.5. MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD HIGIENICA Y DE LA CALIDAD SANITARIA

El mejoramiento de la calidad higiénica y sanitaria de la leche a nivel de finca se realiza a través
de algunos procesos simples que muestran resultados rapidos®°. A continuacién se enumeran
estos procesos.

e Implementacion y control de practicas de ordefo para evitar la contaminacion del
producto.

e Uso de sistemas apropiados de recoleccion, almacenamiento y conservacién de la leche
a nivel de finca.

o Higienizacion de las instalaciones, equipo de ordefio, tanques de almacenamiento,
cantinas, etc.

o Aplicacion de los conceptos y métodos de la medicina preventiva en el hato lechero.

e Respecto de los tiempos de retiro de los medicamentos utilizados para tratamiento de los
animales.

e Capacitacion permanente del personal sobre los aspectos relacionados con el
mejoramiento de la calidad.

5.7.6. MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD COMPOSICIONAL

Mejorar la calida composicional de la leche requiere de un proceso mas complejo y de largo
plazo, a través del manejo de la alimentacién con pastos mejorados, suplementos alimenticios, y
de la implementacion de programas de mejoramiento genético los cuales deben incluir
instrumentos de seleccion y el uso de la inseminacién artificial con toros de alto desempefio
respecto a este componente.

5.7.7. REQUISITOS MIiNIMOS DE CALIDAD ESTABLECIDOS PARA LA LECHE CRUDA EN
LALEGISLACION COLOMBIANA

En los articulo 16 y 17 del capitulo Quinto del decreto 616 del 28 de febrero del afio 2006 del
Ministerio de la Proteccion Social de la Republica de Colombia, mediante el cual se expide el
Reglamento Técnico sobre los requisitos que debe cumplir la leche para el consumo humano que
se obtenga, procese, envase, transporte, comercialice, expenda, importe o exporte en el pais se
establecen las condiciones minimas de calidad que debe presentar la leche cruda del ganado
bovino en Colombia.

330 Lizarazu C., Augusto et al. “ Factores que influyen sobre la calidad y la competitividad de la leche” . IN: Pifieros G. Gregorio;
Téllez |., Gonzalo; Cubillos G.,Alexander. La Calidad como factor de competitividad en la cadena Lactea: caso cuenca
lechera del alto Chicamocha (Boyacad). Universidad Nacional de Colombia, Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia,
Grupo de investigacion en Empresas Pecuarias GIGEP. Bogotd, 2005. p 35-43
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Parametro/Unidad Leche cruda
Grasa % m /v minimo 3.00
Extracto seco total % m / m minimo 11.30
Extracto seco desengrasado % m / m 8.30
minimo

Minimo | Maximo
Densidad 15/15°C g/ml 1.030 1.033

indice Lactométrico 8.40

Acidez expresado como acido lactico 0.13 0.17
Y%om/v

Indice crioscopico °C -0,530 | -0,510
Indice crioscopico °H -0,550 | -0,530

La leche cruda de los animales bovinos debe cumplir con las siguientes condiciones:

¢ Debe presentar estabilidad proteica en presencia de alcohol 68% m/m o 75% v/v.

e Cuando es materia prima para leche UHT o ultrapasteurizada debe presentar estabilidad
proteica en presencia de alcohol al 78% v/v.

o No debe presentar residuos de antibiéticos en niveles superiores a los limites maximos
permisibles determinados por la autoridad sanitaria competente de acuerdo con la
metodologia que se adopte a nivel nacional.

o La leche debe tener el aspecto, sabor, olor y color propios de la leche de cada una de las
especies animales consideradas en el reglamento técnico que se establece a través del
decreto.

Asi mismo los articulos 11 y 12 del decreto 2838 del 24 de agosto de 2006 del Ministerio de la
Proteccion Social de la Republica de Colombia, por el cual se modifica parcialmente el decreto
616 de 2006 y se dictan otras disposiciones, adicionan otra serie de caracteristicas fisicoquimicas
y microbiologicas de la leche cruda y de la leche cruda enfriada, a los requisitos contemplados en
el decreto 616 de 2006:

e La leche liquida proveniente de los animales bovinos debe tener minimo 2,9% de
proteina.

o Debe estar ausente de adulterantes, neutralizantes y conservantes.

e Los niveles de sustancias tales como metales pesados, plaguicidas y aflatoxina M1 se
deben regir por normas oficiales o en su defecto, las normas internacionales del Codex
Alimentarius.

e La leche cruda y la leche cruda enfriada para consumo humano directo debera cumplir
con los siguientes requisitos microbioldgicos: recuento de mesofilos anaerobios 700.000
Ufc/mL.

El numeral e, articulo uno, de la resolucion 012 del 12 de enero del 2007 del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia, y por la cual se establece el sistema
de pago de la leche cruda el productor define “la calidad estdndar” como los parametros
minimos para la calidad higiénica, composicional y sanitaria, relacionado directamente con el
precio competitivo, que debe cumplir la leche cruda y entregada por el productor a un agente
econdémico comprador de la misma de acuerdo con una region. Es asi como en el articulo
segundo del capitulo 2 de esta resolucion, establece los requerimientos minimos para la calidad
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higiénica, la calidad composicional y la calidad sanitaria para cada una de las regiones lecheras
establecidas para el pais en el numeral F del articulo uno esta misma resolucion, para poder
acceder al precio competitivo establecido en el sistema de pago de la leche cruda al productor
por calidad. De acuerdo con esta resolucion los estandares de recuento total de bacterias en
Ufc/mL para cada una de las regiones son las siguientes:

REGION | RECUENTO TOTAL DE BACTERIAS
Region 1 200.001-300.000
Region 2 200.001-300.000
Region 3 600.001-700.000
Region 4 600.001-700.000

El estandar de proteina, grasa y de solidos totales expresados como porcentaje, en fracciones de
décimas, para cada una de las regiones son los siguientes:

REGION | PROTEINA | GRASA | SOLIDOS
Regién 1 | 3,00 3,45 11,95
Region 2 | 3,10 3,50 12,10
Regién 3 | 3,30 3,80 12,60
Regién 4 | 3,00 3,45 11,95

El estandar de calidad sanitaria exige la presentacion del registro unico de vacunaciéon contra
Fiebre aftosa y Brucella.

Los anexos 7 y 8 del presente documento, muestran las determinaciones realizadas para la
calidad composicional y la calidad higiénica de la leche cruda a nivel nacional y para la region 2
respectivamente. (La region dos esta constituida por los Departamentos de Antioquia, Quindio,
de Risaralda, Caldas y chocd). Llama la atencién que la calidad higiénica de la region 2 no
cumple con los estandares de la calidad higiénica establecidos por la resolucién 12 de enero de
2007, y de manera general cumple con los requisitos de calidad composicional.

5.8. CARACTERIZACION DE LA CADENA LACTEA EN COLOMBIA

La cadena lactea es importante por su participacion en la generacién de valor en el PIB nacional (alrededor
del 3,7% para el 2008), por su participacion en el PIB pecuario (25,53% para el afo 2008), y por su
participacion en el PIB agropecuario (10,2% para el afio 2008). El valor de la produccion de leche cruda
presentd un crecimiento del 10,64% para el afio 2008*". El sector representa una excelente oportunidad
de desarrollo econémico y social en varias zonas del pais por su capacidad generadora de empleo.
Ademas tiene posibilidades de encadenamientos con la industria y con la produccion de alimentos
balanceados, forrajes, servicios a la produccién, negocios artesanales e industriales de derivados lacteos,
transporte y distribucion.

5.8.1. COMPONENTES DE LA CADENA

La estructura de la cadena lactea en Colombia esta constituida por eslabones estructurales y por
eslabones transversales.?*

331 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. Red de Informacién y Comunicacién Estratégica del
Sector Agropecuario, AGRONET. "Boletines de coyuntura econémica: PIB agropecuario cuarto trimestre de 2008”.
Disponible en http://www.agronet.gov.co/www/docs_agronet/2009330123020_Boletin_PIB_Agropecuario_IVtrimestre.pdf

332 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural- MADR, Consejo Nacional Lacteo-CNL, Corporacion Colombiana de Investigacion
Agropecuaria- CORPOICA, Instituto Interamericano de Cooperacién para la Agricultura-l1ICA. “Plan Nacional de
Aseguramiento de la Calidad de la Leche: Documento final.” Bogota, Agosto de 2005. PP. 10-13.
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5.8.1.1. ESLABONES ESTRUCTURALES

El eslabdn estructural de la cadena lactea esta conformado por los ganaderos (eslabén primario),
los acopiadores, las cooperativas, las empresas industriales, los distribuidores detallistas y los
consumidores institucionales y finales.*®

Mojica et al**, reconocieron la cadena Lactea Colombiana como un sistema complejo compuesto
por seis eslabones, que interactian y se interrelacionan mutuamente hasta llegar al consumidor
final; estos eslabones se conforman por los proveedores, las unidades productivas, el acopio, la
industria, la comercializacion y los consumidores finales, en donde la produccién de leche cruda
y procesada es el producto basico. Su enfoque esta dado en la produccion de leche proveniente
del ganado bovino ya sea bajo sistemas especializados o de doble propdsito. Dentro de los
productos derivados se encuentran entre otros, mantequilla, queso, yogurt, y preparados a base
de leche como postres, dulces, etc. En esta clasificacion los proveedores se encuentran a su vez
conformados por proveedores de insumos a los productores, y proveedores de insumos a la
industria lactea que corresponden a su vez al eslabén de los ganaderos en la estructura citada
en el parrafo anterior.

El eslabdn de la produccion primaria se define como el conjunto de actividades desarrolladas por
los ganaderos a nivel de finca bajo un modelo o sistema de produccién determinado que integra
los recursos disponibles para la produccion de leche cruda.

El eslabdn de acopio esta conformado por el conjunto de actividades destinadas a la recoleccion
y mantenimiento de la calidad de la leche procedente de las unidades productivas. En este
eslabon se llevan a cabo practicas de manejo y conservacion de la leche, como lo son la
filtracion, el almacenamiento y la refrigeracion en un lugar destinado exclusivamente para el
acopio hasta el momento en que sea recolectada con destino a la planta de procesamiento. Las
actividades de acopio se pueden subdividir en actividades de acopio de la produccion vy
actividades de acopio de la industria.

El eslabén de procesamiento comprende el conjunto de actividades desarrolladas en un
establecimiento técnicamente disefiado en el que se realizan una o varias operaciones
tecnolégicas de manera ordenada y bajo estandares de higiene determinados previamente, con
el objeto de elaborar, producir, procesar y envasar leche, conjuntamente con sus productos
derivados aptos para el consumo humano.

Se define el eslabén de la comercializaciéon como el conjunto de actividades de distribucion
destinadas a entregar el producto terminado al consumidor final, actividades realizadas por
personas y entidades que actuan en el proceso de intercambio de productos.

El eslabén del consumo se define como el conjunto de actividades que surgen de una
transaccion comercial, y que implican la adquisicién, utilizacién, disfrute, o recepcion de bienes y
servicios de cualquier naturaleza, en este caso leche pasteurizada y otras modalidades de leche
procesada, o bien , subproductos lacteos.

5.8.1. 2. ESLABONES TRANSVERSALES

333 Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura- [ICA. Acuerdo de Competitividad de la Cadena Lactea Colombiana.
Coleccion de documentos IICA: Serie de competitividad niumero 12. Santa fe de Bogota, julio de 1999. p.8.

334 Mojica, Francisco; Truijillo C., Raul; Castellanos, Daisy; Bernal, Nathaly. “Agenda prospectiva de Investigacion y Desarrollo
Tecnoldgico de la Cadena Lactea Colombiana”. Publicacion del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de Colombia.
ISBN 978-958-97128-6-3 Bogota, D.C. 2007. p51
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Dentro de la cadena lactea ademas se encuentran los denominados eslabones transversales,
definidos como un conjunto de actividades complementarias requeridas por los eslabones
estructurales, y que son necesarias para su operacion.

Se tiene asi el eslabon de transporte, que posibilita la movilidad de los bienes y las personas; el
eslabén de red de frio que comprende las actividades y las herramientas tecnoldgicas adecuadas
que mediante la aplicacion de temperaturas técnicamente definidas permiten conservar las
caracteristicas de calidad de la materia prima y el producto elaborado; el eslabén de recursos
humanos, definido como el conjunto de individuos con conocimientos, habilidades y aptitudes
determinadas, dispuestos a resolver una necesidad o a llevar a cabo cualquier actividad dentro
de una empresa; finalmente el eslabén de insumos, definido como los recursos fisicos que
interviene en la creacién de un bien o de un servicio.**

5.8.2. ANALISIS DEL ESLABON PRIMARIO

5.8.2.1. SISTEMAS DE PRODUCCION DE LECHE BOVINA EN COLOMBIA

La ganaderia, como otras actividades del sector agropecuario Colombiano, se caracteriza por su
diversidad y la heterogeneidad en la organizacion técnica y econdémica de la produccién. De
hecho ninguna finca esta organizada en forma idéntica a otra; cada una tiene elementos propios
y unicos que determinan propiedades y caracteristicas irrepetibles en razén a la naturaleza
bioldgica y cultural de muchos de sus componentes. Sin embargo, muchas veces las fincas
comparten rasgos y propiedades que las hacen semejantes en algunos aspectos; sus
semejanzas permiten clasificarlas o agruparlas para propositos diversos.

Las definiciones del concepto de sistema son innumerables. Sin embargo en su mayoria se
basan en los conceptos de conjunto de componentes, estructura de conexiones y funcion.

En términos generales un sistema esta definido por tres caracteristicas fundamentales: el
conjunto de componentes cada uno con sus propiedades especificas y analizables; el conjunto
de relaciones que especifican la estructura de conexiones y los modos de interaccion entre los
componentes; el ambiente conformado por otros elementos y sistemas que se relacionan con el
sistema en cuestion mediante interacciones con sus componentes.** En consecuencia, la
estructura de una finca dada es el resultado de las interacciones entre las relaciones internas y
las condiciones del entorno en que se encuentra.

Las propiedades individuales de lo que se podria denominar sistema finca y la forma como se
relacionan e interactuan, constituyen el otro conjunto de determinantes de los patrones de
organizacion de la produccion agropecuaria. Estos establecen a partir de los siguientes
componentes: la cantidad y la calidad de los recursos naturales, particularmente suelos
(fertilidad, relieve) y aguas; la disponibilidad y facilidades de acceso a los medios de produccion;
las condiciones particulares de acceso de los mercados de insumos y productos y por ultimo los
objetivos del productor o propietario.

Asi las cosas, clasificar los sistemas de produccién consiste en agrupar fincas que comparten
ambientes similares con respecto a los componentes fundamentales, como por ejemplo la

335 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural- MADR, Consejo Nacional Lacteo-CNL, Corporacion Colombiana de Investigacion Agropecuaria- CORPOICA,
Instituto
Interamericano de Cooperacioén para la Agricultura-lICA. “Plan Nacional de Aseguramiento de la Calidad de la Leche: Documento final.” Bogota, Agosto de
2005. PP. 10-13.

336 Arias, Jairo H.; Balcazar, Alvaro; Hurtado, Ricardo . “Sistemas de produccién bovina en Colombia”. IN Coyuntura Agropecuaria
vol. 6, No. 4. Enero de 1990. Cega, Bogota. P.84-86
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infraestructura econdmica, y en analizar las propiedades emergentes, es decir elementos tales
como los productos basicos para la alimentacion del ganado, el manejo de los pastos, el manejo
de los animales, la infraestructura y la maquinaria.**” Con base en estos criterios se definieron
varios sistemas de produccion de los sistemas de produccién ganadera en Colombia y cada uno
permite desarrollar unja o varias actividades, las cuales a su vez generan uno o varios productos
que los diferencian.®®®

Cardenas®®, comenta que la ganaderia Colombiana se caracteriza por una gran heterogeneidad
tanto en las formas de explotacion como de las especies involucradas para el proceso de
produccion de proteina de origen animal (leche y carne). La posicidon geografica y los aspectos
socioculturales determinan en gran medida el entorno que define las caracteristicas primordiales
de explotacion. Arias, citado por Cardenas®?, definié los siguientes sistemas de produccién
Bovina para Colombia, tomando como referencia las condiciones imperantes en América Latina:

5.8.2.1.1. SISTEMA EXTRACTIVO

Se practica en tierras de baldios o sin titulo, suelos de baja calidad y con problemas de toxicidad
por causa de algunos elementos minerales como Fe, Al y Mn. Pésimas condiciones viales. Las
explotacion es de subsistencia familiar, con cargas de un animal por 10 a 20 ha, praderas nativas
y sin técnica de manejo, sus parametros de productividad son muy bajos. Natalidad aproximada
del 43%, mortalidad de terneros superior al 12%, y en adultos del 5%. La poblacion se
caracteriza por una mezcla heterogénea de razas y cruces.>"'

5.8.2.1.2. SISTEMA DE PASTOREO EXTENSIVO TRADICIONAL

Se practica en general en tierras no tituladas y en suelos de baja calidad. Con limitaciones
productivas, por la baja fertilidad. Posee mejores vias de comunicacion. Es la zona donde
predominan los conflictos sociales; los servicios publicos son precarios y las inversiones en tierra
y en infraestructura son escasas. Se caracterizan por su énfasis en el levante, pero también son
orientadas a la cria, ceba y produccion incipiente de leche, con el ternero amamantando. Sus
parametros productivos y reproductivos son mejores que el anterior sistema descrito. La
natalidad es del 54%, la mortalidad promedio en terneros es del 8% y en adultos del 3%. La

capacidad de carga es de 0.8 unidades animales por hectarea (UA/ha, promedio nacional)**2.

5.8.2.1.3. SISTEMA DE PASTOREO EXTENSIVO MEJORADO

Tierras fértiles, piedemontes, valles y vegas, predomina la tenencia tradicional de la propiedad.
Hay aporte tecnoldgico institucional. La mortalidad en terneros asciende al 7%, mientras que en
adultos es del 2%. La capacidad de carga alcanza un 1.2 UA/ha. Las actividades predominantes
son la cria, el doble propdsito, produccién de ciclo completo, produccion especializada de leche y
ceba de novillos. Se presenta un mejor manejo de las praderas y una mayor inversion en las

mismas>*.

337 Ibid. P 84-86.
338 Ibid. P 84-86.
339 Caérdenas, Edgar A.. “Sistemas de produccion bovina en Colombia”. En: Alzate, H. y Parra, L. G. Medicina Veterinaria y
Zootecnia

en Colombia. Trayectoria durante el siglo XX y perspectivas para el siglo XXI. EDIVEZ. Bogota, Colombia. 2002 P.565.
340 Ibid. Pag. 565.

341 Ibid. Pag, 565.
342 Ibid. Pag. 565.

343 Ibid. Pag. 567.
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5.8.2.1.4. SISTEMA DE PASTOREO DE INTENSIVO SUPLEMENTADO

Se practica en zonas cercanas al centro de consumo en areas de alto valor unitario, que obligan
a la intensificacion de la produccion. En este sistema se compite con cultivos tradicionales, las
necesidades de elementos esenciales de los suelos, suplen en numerosos casos con abonos y
fertilizantes. Se emplea también maquinaria agricola para el establecimiento y renovacion de los
pastizales. Se dispone de buenos servicios publicos y de redes viales para el facil transporte de
los productos. En este sistema productivo predomina el sistema doble propdsito; los terneros
alcanzan pesos promedio de 170 Kg y las vacas de 400 Kg. Las lactancias alcanzan los 2000
litros al afio por animal. La mortalidad en terneros es inferior al 5% en el ganado doble propdsito
y al 10% en el de leche. La mortalidad en adultos es del 1% en doble propodsito y del 3 % en
leche. La carga animal se situa en muchos casos en 3 UA/ha. La produccién de leche presenta
alto rendimiento, con razas seleccionadas, mejoramiento de potreros y un nivel de alimentaciéon
cercano a los requerimientos nutricionales de los bovinos. En estos sistemas intervienen con
frecuencias las construcciones, maquinaria y equipo para ensilaje, henolaje y heno, con los
cuales tienden a disminuir al pastoreo y a incrementar el confinamiento en animales

controlados®*.

5.8.2.1.5. SISTEMAS DE CONFINAMIENTO

Se basan fundamentalmente en la suplantacion y alimentacion con subproductos de buena
calidad de la industria de alimentos y de aceites, como también mediante el empleo de pasto de
corte, henos, ensilaje y henolaje. Se encuentran ubicadas en las cercanias de centros de
consumo, sus propietarios también poseen grandes empresas agricolas con infraestructura
importantes en maquinarias y equipos. El proceso de ceba de los animales comienza a partir de
los 12 meses de edad con un peso promedio inicial de 200 kilogramos, y finaliza a los 24 meses
con un peso promedio de 420 Kg. En la produccién de leche se logran rendimientos por animal
superiores a 2500 litros por lactancia. La natalidad promedio es del 83%.,la mortalidad en
terneros es del 10% y en adultos de 2%>*°.

Téllez**®, reporté la siguiente clasificacion de los sistemas de produccién bovina realizada con
base en el producto final obtenido en cada sistema.

5.8.2.1.6. SISTEMA DE PRODUCCION DE LECHERIA ESPECIALIZADA

El sistema especializado de leche es aquel donde la vaca es ordefiada sin apoyo del ternero.
Como lo indica su nombre es un sistema cuyo unico producto es la leche, puesto que el ternero
macho es normalmente descartado a los pocos dias de nacido; las vacas son generalmente
puras o de alto porcentaje de genes provenientes de razas Europeas Bos taurus como lo son las
razas Holstein, pardo suizo, Ayrshire, Jersey y Guernsey; son suplementadas con alimentos
concentrados, por lo tanto su produccion es alta. Las vacas se ordefian 2 veces al dia, en
muchos casos de manera mecanica. Es caracteristica de este sistema la suplementacién de las
vacas en produccion con alimentos balanceados, el levante artificial de las terneras y la venta de
los machos al nacimiento. Este sistema requiere una infraestructura en donde el manejo y la
nutricion son predominantes. Por lo general hay también una alta demanda de insumos en

344 Cardenas, Edgar A. Op. cit. P. 567
345 Ibid. Pag. 567.
346 Téllez |., Gonzalo; Moreno V., Fausto; Montenegro R., Jorge; Cubillos G. , Alexander. “Fundamentos de Administracion y Gerencia” . IN : Capacitaciéon en
Gestion
para Empresarios Ganaderos: Modulo 2.. Publicacién conjunta entre el SENA , FEDEGAN Y FONADE.. EDITOR Federacién colombiana de Ganaderos
FEDEGAN. Colombia. Bogota. Enero de 2002. P. 21
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cuanto a alimentos, drogas veterinarias, semen, fertilizantes, semillas, etc., Posee una buena
infraestructura vial y de servicios, altos precios de la tierra, propietarios con elevada capacidad
econdmica, mayor capacidad de gestion empresarial y acceso a la tecnologia y asesoria técnica.
La produccion por vaca/dia es variable en este sistema y depende de la raza, alimentacion y del
manejo, pero puede oscilar entre 12 litros en dos ordefos diarios, hasta 35 litros por vaca/dia en
animales de alta seleccion y requerimientos nutricionales elevados. El sistema predomina en la
zona Andina en cuencas lecheras especializadas como el altiplano Cundiboyacense, el
nororiente Antioquefio y el altiplano Narifiense®’. La produccién por vaca/dia en los sistemas
especializados es variable, y depende de la raza, de la alimentacion y del manejo, pero puede
oscilar entre 12 litros en dos ordefios diarios, hasta 35 litros por vaca dia en animales de alta
seleccion y requerimientos nutricionales avanzados.

5.8.2.1.7. SISTEMA DE PRODUCCION DE DOBLE PROPOSITO

Por otro lado el sistema doble propdsito, es aquel donde el ternero macho es levantado y vendido
después del destete con un peso vivo entre 120 a 150 kilogramos; el tiempo de lactancia es de 7
a 9 meses, con una produccion de leche que varia entre los 3 a los 15 litros por vaca/ dia®*.
Adicionalmente, las vacas tienen un alto porcentaje de genes Bos indicus (ie., Brahman) por
cruces con Bos taurus; en el trépico bajo se utilizan animales mestizos de razas lecheras
especializadas (Holstein y Pardo suizo principalmente) en cruces con ganado cebu mientras que
en trépico alto es comun encontrar mestizaje de razas lecheras y criollas. En este sistema la
alimentacién se realiza con base en pasturas; se encuentran generalmente en el tropico bajo en
regiones con altas temperaturas y mas alejados de los centros de consumo®?®. El sistema de
doble propdésito tiene una gran ventaja sobre el de lecheria especializada y es el bajo costo de
produccion; se utilizan tierras de bajo precio, no se requiere mayor infraestructura, no se utilizan
muchos insumos y hay un menor uso de mano de obra que cuando se realiza doble ordefio y
crianza artificial de terneros®°. Dependiendo de las condiciones de mercado, la produccién
lechera y la cria de terneros pueden alternar importancia relativa en relacion con la generacion de
ingresos. Las vacas generalmente se ordefian una vez al dia con apoyo del ternero, y ciertas
explotaciones con mas tendencia lechera ordefian dos veces al dia. Por lo general hay vias
deficientes y se dispone solamente de energia eléctrica, con baja cobertura en seguridad,
educacion salud, agua y alcantarillado. Es una ganaderia de tipo extensivo o semi-intensivo®®".
Su explotacién se encuentra concentrada en la costa atlantica, los llanos orientales, Tolima,
Huila, Valle del Cauca, asi como en las regiones calidas de los Departamentos de Antioquia
Cundinamarca y Boyaca

5.8.2.1.8. SISTEMA DE PRODUCCION DE CRIA

Sistema constituido por un hato de machos y hembras reproductoras cuyas crias salen al
mercado al destete, para abastecer los mercados destinados a la recria y ceba de novillos. Se
puede ordefar las vacas en época de invierno y en este caso, de acuerdo a esta clasificacion
pasaria a hacer un sistema doble propdsito. Por lo general se encuentran en zonas apartadas
geograficamente y que no poseen una infraestructura adecuada para la comercializacién de
ganado gordo; los productores tienen una baja capacidad de gestion, y debido a ello, las

inversiones y costos de produccion son bastante bajos, en comparacién con otras actividades>*.

347 Téllez, Gonzalo et. al. Op. cit .P.22.
348 Ibid. P.21

349 Téllez, Gonzalo et. al. Op. cit .P.22.
350 Ibid., Pag. 22.

351 Ibid., Pag. 22.

352 Ibid., Pag. 23.



110

5.8.2.1.9. SISTEMA DE PRODUCCION DE LEVANTE Y CEBA

Se desarrolla en areas donde existe la posibilidad de seguir con el proceso de crecimiento hasta
una edad y un peso que permita concluir el ciclo de ceba de los animales. En el proceso levante,
el animal todavia esta en proceso de crecimiento activo; terminado este proceso entra a ceba, o

si es animal de reemplazo, ingresa al grupo de novillas de vientre o machos de reproduccion?.

353 Ibid., Pag. 23
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6. MARCO METODOLOGICO

6.1. DISENO METODOLOGICO

Diferente al método experimental caracteristico en la investigacion cuantitativa, modalidad que
por su naturaleza se adapta mas a la investigacion agropecuaria, en donde se establecen
relaciones de causalidad entre variables dependientes e independientes , y sobre las cuales se
realizan inferencias a la poblacion de donde provienen las muestras; la investigacion
socioecondmica utiliza otros métodos de investigacion, diferentes al método experimental, que se
adaptan mejor a las condiciones de los objetos de estudio propios de esta area del conocimiento
humano y que se enmarcan dentro de lo que se denomina la investigacion cualitativa. Sin
embargo vale la pena anotar que en la investigacion cualitativa también se pueden manejar
relaciones explicativas entre variable(s) independiente(s) — variable(s) dependiente(s), pero para
un analisis o explicacion de caracter igualmente cualitativo

A diferencia de los disefios o investigaciones cuantitativas, las cualitativas hacen parte del grupo
de investigaciones "no tradicionales". Aqui la cualidad se revela por medio de las propiedades de
un objeto o de un fendmeno. La propiedad individualiza al objeto o al fendmeno, por medio de
una caracteristica que le es exclusiva, mientras que la cualidad expresa un concepto global del
objeto; la calidad es la determinacion esencial del objeto, gracias a la cual éste es el objeto dado
y no otro, lo cual permite distinguir una serie de otros objetos.**

En la presente investigacion se caracteriza por su eclecticismo en el uso de diferentes tipos de
Investigacion. En efecto se utilizaron basicamente tres tipos de investigacion de acuerdo a la
especificidad de cada uno de los objetivos especificos planteados.

El tipo de investigacidon seleccionado para la propuesta del modelo del sistema de gestion de la
calidad de la Granja “Tesorito” de la Universidad de Caldas con base en la norma ISO 9001-2008
(Objetivo 3.2.6.) correspondié a un estudio de caso.

Existe un acuerdo en considerar que el término “estudio de caso” tiene su origen en la
investigacion médica y psicolégica, donde se utilizd para denominar el analisis minucioso de un
proceso individual que explicara la dinamica y la patologia de una enfermedad. Este método
supone que es posible conocer un fendmeno partiendo de la explicaciéon intensiva de un solo
caso. Las caracteristicas del estudio de caso son: el analisis de uno o mas casos particulares y el
examen a fondo del caso en cuestion.

El estudio de caso esta definido por Pauline V. Young como “un dato que describe cualquier fase
0 el proceso de la vida entera de una unidad en sus diversas interrelaciones dentro de su
escenario cultural —ya sea que esa unidad sea una persona, una familia, un grupo social, una
institucion social, una comunidad o una nacion”. En esta definiciéon se incorpora como elemento
fundamental la unidad de analisis como el eje en torno al cual girara la investigacion. Esta unidad
puede tomar varias formas, pero siempre estara en estrecha relacién con el resto de los
componentes de lo que se considera un caso®®. De acuerdo con lo anterior, la unidad de analisis
definida como “caso” para la presente investigacion correspondié a la explotacion de lecheria

354 Cerda, G. H. “Los elementos de la investigacion.” Primera edicion. Editorial el Buho. Bogota, 1991. 449p.
355 Arzaluz Solano, Socorro.” La utilizacién del estudio de caso en el analisis local”. EN: Revista REGION Y SOCIEDAD VOL. XVII. NO. 32. afio 2005. Disponible
en,

" http:/lanic.utexas.edu/project/etext/colson/32/4araluz.pdf
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especializada existente en la Granja Tesorito de la Universidad de Caldas que se analizé bajo la
perspectiva de la norma ISO 9000: 2008.

Para el analisis situacional de la cadena lactea colombiana y del Departamento de Caldas
(Objetivo 3.2.4) y para la descripcion del sistema de produccion de la Granja “Tesorito” de la
Universidad de Caldas (Objetivo 3.2.5) se utilizd un disefio de investigacion de tipo descriptivo.
La investigacion descriptiva describe los datos y caracteristicas de la poblacién o fendmeno en
estudio. Aunque la descripcion de datos es real, precisa y sistematica, la investigacién no puede
describir lo que provocd una situacion. Por lo tanto, la investigacion descriptiva no puede
utilizarse para crear una relaciéon causal, en caso de que una variable afecte a otra.

Para el desarrollo de los objetivos especificos 3.2.1, 3.2.2 y 3.2.3, se utilizé6 un disefio de
investigacion bibliografica. La investigacion bibliografica es aquella etapa de la investigacion
cientifica donde se explora qué se ha escrito en la comunidad cientifica sobre un determinado
tema o problema. Desde el punto de vista de la ciencia positiva, la diferencia esencial entre una
investigacion bibliografica y una investigacion cientifica es la comprobacion de hipétesis que se
realiza en esta ultima. La investigacion bibliografica tiene por objetivo conocer las diferentes
contribuciones cientificas disponibles sobre determinado tema. Ella da soporte a todas las fases
de cualquier tipo de investigacion, una vez que auxilia en la definicion del problema, en la
determinacion de los objetivos, en la construccion de hipétesis, en la fundamentacion de la
justificacion de la eleccién del tema y en la elaboracién del informe final.

6.1.2. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION IMPUESTAS POR EL METODO DEL ESTUDIO
DE CASO.

El estudio de caso como método de investigacion, presenta limitaciones frente a los métodos
cuantitativos de investigacion tradicionalmente utilizados en la investigacion agropecuaria, y que
necesariamente deben tenerse en cuenta al momento de interpretar los resultados de una
investigacion con fundamento en este método.

En primer lugar la seleccion del caso puede existir el problema de sesgo o pérdida de obijetividad,
ya que la seleccion es subjetiva y no aleatoria.

Respecto a la validez externa la confiabilidad y la capacidad de generalizacién del estudio de
caso se pueden anotar las siguientes limitaciones:

+ Validez externa: los estudios de caso no pueden definir leyes generales y no pueden ser
usados para obtener patrones generales; sin embargo, los resultados y la interpretacién pueden
ser suficientes para generar ideas y opciones para diferentes escenarios.

» Confiabilidad: Los estudios de caso no pueden ser repetidos, porque se analizan fendmenos
complejos en el tiempo, con escenarios sociales que estan cambiando constantemente. En este
sentido, los estudios de caso no son experimentos.

* La generalizacion con el estudio de caso: Un tema presente en cualquier tipo de investigaciéon
es la posibilidad de establecer generalizaciones. Particularmente en el estudio de caso la
pregunta persistente es: ;como generalizar a partir de un caso? En este sentido, la respuesta
mas acertada que se puede dar es considerando la generalizacién analitica como diferente de la
generalizacion estadistica. De acuerdo con esta concepcion, los casos no son tomados como
una “muestra” representativa del fendmeno y, por lo tanto, los resultados no pueden plantearse
iguales para una poblacién entera. En este método, la teoria es usada como patrén con el cual se
comparan los resultados empiricos del estudio de caso.
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6.2. LOCALIZACION GEOGRAFICA DE LA GRANJA TESORITO

La granja Tesorito, propiedad de la Universidad de Caldas, se encuentra ubicada en la regiéon de
Juanchito en el Municipio de Manizales, a una altura de 2250 msnm., con una temperatura
promedio de 16°C, humedad relativa del 80 % y una precipitacion de 2100 milimetros anuales
Los suelos de dicha granja estan catalogados en el orden Andisol, suborden Udans, gran grupo
Fulvudans. La granja cuenta con una explotacion lechera de caracter comercial, bajo el sistema
de produccién “lecheria especializada”, con bovinos de raza holstein con un sistema de
alimentaciéon fundamentada en pasto kikuyo mas suplementacion con concentrado. Su
importancia radica en el hecho de ser una explotaciéon lechera representativa para este sistema
de produccion en los alrededores de Manizales, y en ser una explotacion modelo para el
departamento de Caldas, en cuanto a procesos tecnoldgicos y administrativos.

6.3. POBLACION Y MUESTRA

Por tratarse de un estudio de caso, en donde la unidad de analisis definida como “caso” para la
presente investigacion correspondié a la explotacion de lecheria especializada existente en la
Granja Tesorito de la Universidad de Caldas, no se requirio utilizar ningun proceso de muestreo.

6.4. FUENTES DE INFORMACION

La presente investigacion utilizé informacién sistematizada (informacién secundaria), asi como
informacion no sistematizada (informacién primaria).

La informacion no sistematizada se recolectd directamente mediante la realizaciéon de una
entrevista estructurada realizada al Mayordomo y al personal administrativo de la granja
“Tesorito”.

Se recurrio a las fuentes de informacion publicada por los principales centros de investigacion
Ganadera del pais, entidades de fomento a la ganaderia, y entidades encargadas de recolectar
la informacién de los sectores productivos como lo son la Federacién Colombiana de Ganaderos
—FEDEGAN , el Centro Internacional de Agricultura Tropical CIAT , el centro de estudios
ganaderos —CEGA- , el Instituto Colombiano Agropecuario-ICA-, la Corporacion Colombia
internacional —CCl-, el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural -MADR, el Consejo Nacional
de Politica Econdémica y Social -CONPES- , el Departamento Nacional de Planeacion de la
Republica de Colombia, el Ministerio de Comercio Exterior de la Republica de Colombia, EIl
Departamento nacional de estadistica DANE , el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion ICONTEC , la Red de Informacion y Comunicacion Estratégica del Sector
Agropecuario, AGRONET del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de
Colombia, la Organizacién de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentaciéon-FAO, el
Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura- IICA, la Organizacién Mundial del
Comercio-OMC, etc.

6.4.1. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
Para la recoleccion y andlisis de la informacion sistematizada (secundaria), se utilizaron fichas

bibliograficas; para la recoleccidon de la informacion primaria se utilizé el diario de campo, y
grabaciones digitales a cada una de las personas entrevistadas.
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6.4.2. METODOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

6.4.2.1. INFORMACION CUANTITATIVA DE PRECIOS Y VOLUMENES

Para el analisis situacional de la Cadena Lactea en el Departamento de Caldas se realizd
mediante el analisis de las series de precios y volumen de compra de leche cruda al productor, el
analisis de las series de precios al publico y en planta de proceso conjuntamente con las series
del volumen comercializado correspondientes a la leche pasteurizada entera, leche pasteurizada
semidescremada, leche UHT entera, leche UHT semidescremada, queso campesino y queso
doble crema. Solamente se incluyeron estas lineas de productos porque eran los Unicos para
los cuales se encontraban disponibles de manera completa las series de precios y volumenes
para el horizonte de tiempo seleccionado para el analisis comprendido entre los meses de enero
del afio 2007 y agosto del afio 2010. Esta informacion se encuentra disponible en la base de
datos de la “Red de Informacién y Comunicacion Estratégica del Sector Agropecuario —

AGRONET- del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia®®.

6.4.2.2. ENTREVISTA ESTRUCTURADA.

Para la caracterizacion del Sistema de Produccion de la explotacion lechera existente en la
Granja Tesorito de la Universidad de Caldas (Objetivo 8.2.2.), se utilizo la técnica de entrevista
estructurada realizada al Mayordomo de dicha explotacién y al personal administrativo de la
Universidad de Caldas relacionado con la gestion del Sistema Granjas de esta Institucion.

6.5. METODOS Y PROCEDIMIENTOS DE SISTEMATIZACION, ORGANIZACION Y ANALISIS
DE LA INFORMACION Y DATOS

El analisis de los datos se realizé a partir del calculo de las tasas de crecimiento aplicadas a las
series de volumen y a las series de precios. Para éstas ultimas se calcularon las tasas de
crecimiento tanto a precios corrientes como a precios constantes, tomando como periodo base el
mes de enero de 1997.

Para el andlisis de los volumenes de compra de leche cruda por parte de las plantas
procesadoras y de los precios pagados al productor se calcularon las siguientes tasas de
crecimiento:

e Tasa de crecimiento durante el periodo del precio de compra a pesos corrientes.
e Tasa de crecimiento promedio mensual del precio de compra en pesos corrientes.
e Tasa de crecimiento promedio anual del precio de compra en pesos corrientes.

e Tasa de crecimiento promedio mensual del volumen.

e Tasa de crecimiento promedio anual en el volumen.

e Tasa de crecimiento de los volumenes de compra durante el periodo.

La tasa de crecimiento se define como la tasa a la cual crece o decrece una variable o agregado
economico entre dos periodos de tiempo. La tasa de crecimiento del modelo lineal se obtiene
dividiendo la pendiente estimada mediante una regresion lineal mediante Minimos Cuadrados
Ordinarios (MCO) entre la media aritmética de la variable dependiente y multiplicando el
resultado por 100 para expresarla en porcentaje. Se asume que la relacion existente entre una

3% Disponible en : http://www.agronet.gov.co/agronetweb/AnalisisEstadisticas/tabid/73/Default.aspx
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variable dependiente (las exportaciones o el area cosechada) y otra independiente (el tiempo) se
puede describir a través de la ecuaciéon de una recta de la forma:

Y, =a+ By

En donde:

Yt = es la variable dependiente
( = es el intercepto

X = Es la Variable independiente, que para este caso serian los diferentes periodos de tiempo
reportados en las series de volumenes y precios

Dado que se cuenta con los valores de yt y de X, se puede hallar el valor estimado de la
pendiente 3.

También se pude utilizar el método geométrico.

El calculo de la tasa de crecimiento mediante el método geométrico resulta ser el mas sencillo, se
utilizan los valores inicial y final de la serie de acuerdo a la siguiente ecuacion:

1
| (Y e
Vi

Donde:

I' = es |a tasa de crecimiento

Vf = es el valor final de la serie

VI = es el valor inicial de la serie
N = es el numero de observaciones

Este método resulta util cuando s6lo se cuenta con los valores inicial y final de una serie, o
cuando los valores observados estuvieran comprendidos en la linea recta trazada desde el valor
inicial hasta el valor final.

También se puede calcular la tasa de crecimiento mediante un modelo Exponencial. Este método
implica el calculo de una regresion exponencial mediante Minimos Cuadrados Ordinarios (MCO).
Se asume que la relacion existente entre una variable dependiente (por ejemplo las
exportaciones o el area cosechada y para el caso de la presente investigacion las series de
volimenes y precios) y otra independiente (el tiempo) se puede describir a través de una
ecuacion de tipo exponencial de la forma
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Para poder aplicar el método de Minimos cuadrados ordinarios se necesita linealizar esta
ecuacion, para ello aplicamos logaritmos naturales. En este caso la tasa de crecimiento
promedio anual esta representada por el valor estimado de la pendiente.

LnY, = Lna + By
En donde la tasa de crecimiento ' = B

Para el calculo de las tasas de crecimiento se utilizaron indistintamente los dos tipos de modelo
de regresién en la medida que presentaran un “mejor ajuste” a las series de datos, indicado éste
mediante el coeficiente de determinacién R* Cuando se obtuvieron bajos coeficientes de
determinacion se aplicé el método geométrico.

Como se sefald anteriormente, el analisis de las series de precios se realizd tanto en precios
corrientes como en pesos constantes, teniendo como periodo base el mes de enero de 2007. La
expresion precios corrientes en economia define los precios de los bienes y servicios segun su
valor nominal y en el momento en que son considerados. Se oponen a precios constantes, es
decir, aquellos que, pertenecientes a periodos distintos son corregidos el uno con respecto al otro
mediante un factor, normalmente la inflacién, puesto que los precios corrientes conforman un
conjunto de precios que incluyen el efecto de la inflacion.

Las estimaciones a precios constantes permiten separar el crecimiento de una variable por
causas fisicas y por causas monetarias. Dado que cualquier variable nominal puede expresarse
como el producto de su valor real por su respectivo precio, cualquier modificacién producida en
alguna de estas variables impactara sobre el valor nominal de dicha variable. Por ello, resulta
indispensable poder separar el crecimiento economico “real” del crecimiento producido por la
inflacion. Los precios constantes no tienen en cuenta la inflacion.

Precios constantes es una expresion de la economia que se refiere a una manera de estimar el
valor monetario de ciertas magnitudes econdémicas e indicadores econémicos. Por ejemplo, al
medir la cantidad ingresada por un agricultor con la venta de sus productos existen dos variables:
la cantidad producida cada afo y el precio unitario pagado por una misma cantidad de grano o
producto en afos diferentes. Se puede tener una idea de cdmo cambia realmente la cantidad
producida total cuando existen diferentes productos, se puede contabilizar como habria cambiado
el ingreso suponiendo que los precios unitarios no hubiesen cambiado, es decir, si estos precios
habrian permanecido constantes.

Los precios constantes admiten dos interpretaciones: una como el resultado de la eliminacion de
los cambios de precio de una variable a partir de un periodo tomado como base; y otra como el
calculo de la capacidad adquisitiva de algun valor monetario en términos de un conjunto de
bienes y servicios.
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Asi las cosas los precios constantes son los precios corrientes de un valor corregido con un
Indice de precios con el objeto de calcular el efecto que la Inflacion ha tenido a lo largo del
Tiempo considerado sobre el precio actual.

El elemento numérico que permite convertir a precios constantes una serie que se encuentra
inicialmente en precios corrientes se denomina “Deflactor”. Es comun utilizar para este efecto los
indices de precios o bien, el cociente entre la serie inicial a precios corrientes y la serie a precios
constantes.

Se utilizé como deflactor para las series de precios recibidos por el productor, el indice de precios
al productor “producidos y consumidos” calculados para las ramas economicas de la agricultura,
la ganaderia y caza por el Banco de la Republica. La razon por la cual se selecciono este
indicador como deflactor se fundamenta en el hecho que la produccion que se comercializa
internamente se valora a precios del productor. Las series para estos indices se encuentran en
las bases de datos del Banco de la Republica y tienen como periodo base el mes de junio de
1999, lo cual exigié realizar el cambio de base para el mes de enero del afio 2007°*'.

Cabe mencionar que el deflactor ideal para los precios al productor lechero seria un indice de
precios al productor calculado especificamente para esta actividad. Sin embargo con el deflactor
seleccionado es posible tener una buena estimacion de la evolucién de los precios recibidos por
los ganaderos dedicados a esta actividad.

En el proceso de deflactacion, al dividir los precios corrientes por un indice de precios, se
obtendran precios reales que miden un concepto diferente de acuerdo con el indice de precios
utilizado. Es asi que se pueden utilizar diversos indices tales como el indice de precios al
productor, el indice de precios de los insumos agricolas, el indice de precios al consumidor a
nivel general, el indice de precios al consumidor de productos no agricolas, el indice de precios
al productor industrial, el indice de precios al productor ganadero, etc. La utilizacién de un indice
en particular conlleva a una interpretacion especifica de los precios deflactados, diferente a la
que se puede realizar con la utilizacién de otro indice, pero todos ellos constituyen expresiones
numéricas de las tendencias en el poder de compra del producto especifico que se esté
analizando.

Deflactar el indice de precios ganaderos por el indice de precios de insumos ganaderos indica el
indice real en los cambios de la rentabilidad sectorial si se hace abstraccién de los cambios en la
productividad. Por el contrario, si se deflacta el indice de precios ganaderos por el indice de
precios al consumidor, resulta un indice que indica del poder de compra de los productores
ganaderos como consumidores de bienes y servicios.

Para el analisis de la evolucion de los precios al consumidor se utilizaron las series de precios
corrientes al publico de la leche pasteurizada en presentacion de 1000 centimetros cubicos, y los
precios de venta en planta de proceso para el queso doble crema y del queso campesino. Los
precios de los anteriores productos se consideraron como indicadores de la evolucion de los
precios al publico de los principales derivados de la cadena lactea en el Departamento de
Caldas; para su analisis, se utilizaron como deflactores los indices de precios al consumidor “total
de ingresos” para la leche y el queso, calculados para la ciudad de Manizales por el
Departamento Nacional de Estadistica DANE, con periodo base el mes de Diciembre del afio
2008. Al igual con lo sucedido con el indice de precios al productor, fue necesario el cambio de
base para el mes de enero de 2007 para los indices de precios al consumidor sefialados®*®. (Ver
calculos y aplicacion en los anexos 1y 2; y resultados en los cuadros 17 y 18).

357 Disponibles en http://www.banrep.gov.co/series-estadisticas/see_precios.htm#1.

Disponible en http://www.dane.gov.co/index.php?ltemid=140&id=28&option=com_content&sectionid=32&task=category




118

Para las series deflactadas, tanto de precios al productor como de precios al consumidor, se
estimaron las siguientes tasas de crecimiento con las metodologias anteriormente anotadas.

o Tasa de crecimiento durante el periodo del precio al publico para la leche pasteurizada.
e Tasa de crecimiento promedio mensual del precio al publico para la leche pasteurizada
o Tasa de crecimiento promedio anual del precio al publico para la leche pasteurizada.

e Tasa de crecimiento durante el periodo del precio al publico en planta para queso
campesino y queso doble crema.

e Tasa de crecimiento promedio mensual del precio al publico en planta para queso
campesino y queso doble crema.

e Tasa de crecimiento promedio anual del precio al publico para en planta para queso
campesino y queso doble crema.

6.6. REQUISITOS DE DOCUMENTACION DE LA NORMA ISO 9001:2008

Para determinar la documentacion necesaria en la propuesta del sistema de gestion de la calidad
para la Granja “Tesorito” de la Universidad de Caldas, fue necesario tener en cuenta los
siguientes aspectos relacionados con la horma:

En primer lugar se debe hacer énfasis en el hecho de que la Norma ISO 9001 requiere (y
siempre ha requerido) un “sistema de gestion de la calidad documentado”, y no un “sistema de
documentos”.

El apartado 4.1 de la norma ISO 9001:2008 “Requisitos generales” requiere a la organizacion
“establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional”. Por otra
parte el apartado 4.2.1 “Generalidades” indica que la documentacién del sistema de gestién de la
calidad debe incluir:

o Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad;
e Un manual de la calidad;
e Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

e Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacion y control de sus procesos, y

o Los registros requeridos por esta Norma Internacional;

En las notas que siguen al apartado 4.2.1 se hace evidente que siempre que la norma exija
especificamente un “procedimiento documentado”, el procedimiento debe establecerse,
documentarse, implementarse y mantenerse. Ademas se hace énfasis en que la extension de la
documentacion del SGC puede diferir de una organizacion a otra debido a:

e el tamano de la organizacion y el tipo de actividades;
e la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
e la competencia del personal.
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Todos los documentos que forman parte del SGC tienen que controlarse de acuerdo con el
apartado 4.2.3 de la Norma ISO 9001:2008, o, en el caso particular de los registros, de acuerdo
con el apartado 4.2.

6.6.1. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS:

Ademas de lo anterior, la Norma ISO 9001:2008 requiere especificamente que la organizacion
tenga “procedimientos documentados” para las seis actividades siguientes:

e 4.2.3 Control de los documentos

e 4.2.4 Control de los registros

e 8.2.2 Auditoria interna

¢ 8.3 Control del producto no conforme
e 8.5.2 Acciodn correctiva

e 8.5.3 Accidén preventiva

Estos procedimientos documentados deben controlarse de acuerdo con los requisitos del
apartado 4.2.3.

Con el fin de que una organizacion demuestre la implementacion eficaz de su SGC, puede ser
necesario desarrollar documentos diferentes a los procedimientos documentados. No obstante,
los Unicos documentos mencionados especificamente en la Norma ISO 9001: 2008 son:

¢ Politica de la calidad (apartado 4.2.1 a)
e Objetivos de la calidad (apartado 4.2.1 a)
¢ Manual de la calidad (apartado 4.2.11 b)

Por otra parte el decreto 616 del 28 de febrero del afio 2006 del Ministerio de la Proteccion
Social de la Republica de Colombia®*® mediante el cual se expide el Reglamento Técnico sobre
los requisitos que debe cumplir la leche para el consumo humano, establece en el articulo 7 la
obligatoriedad para los hatos con ordefio mecanico de implementar y desarrollar un plan de
saneamiento para disminuir los riesgos de contaminacion que debe incluir como minimo un
procedimiento documentado para limpieza y desinfeccion de equipos ; un programa de desechos
sélidos y liquidos; y un programa de control de plagas, entendidas como artrépodos y roedores.
No se especifica la obligatoriedad de llevar procedimientos documentados para estos dos ultimos
programas.

6.6.2. DECLARACIONES DOCUMENTADAS DE UNA POLITICA DE LA CALIDAD Y DE
OBJETIVOS DE LA CALIDAD:

Los requisitos para la politica de la calidad se definen en el apartado 5.3 de la Norma ISO
9001:2008. La politica de la calidad documentada, tiene que ser controlada de acuerdo con los
requisitos del apartado 4.2.3.

Los requisitos para los objetivos de la calidad se definen en el apartado 5.4.1 de la Norma ISO
9001:2008. Estos objetivos de la calidad documentados estan también sujetos a los requisitos de
control de los documentos del apartado 4.2.3.

39 Ministerio de Proteccién Social de la Republica de Colombia. “Decreto 616 de febrero 28 de 2006. articulo 7, numerales 1,2y 3. p
10
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6.6.3. MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad es un documento donde se expresa la forma en la que la empresa ha
disefado y definido su sistema de gestion de calidad de acuerdo con el referente normativo
aplicado, en este caso la norma NTC ISO 9001:2008. ElI manual es la herramienta de
presentaciéon de la empresa, en lo que tiene que ver con las personas o entidades externas
interesadas en ésta; al interior de la misma se configura como una alternativa para la induccién
del personal nuevo o su capacitacion.

El apartado 4.2.2 de la Norma ISO 9001:2008 “Manual de calidad”, especifica el contenido
minimo de un manual de la calidad. Los contenidos minimos del manual de calidad corresponden
al alcance del sistema de gestion de calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier
exclusion, los procedimientos documentados establecidos para el SGC o la referencia a los
mismos, y una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.

El formato y la estructura del manual es decisidon de cada organizacion, y dependera del tamafio,
cultura y complejidad de la misma. Algunas organizaciones pueden optar por utilizar el manual de
la calidad con otros fines ademas de solamente para documentar el SGC. Una organizacion
pequefa puede encontrar apropiado incluir la descripcién de todo su SGC en un solo manual,
incluyendo todos los procedimientos documentados requeridos por la norma.

Ademas de los requerimientos de la norma ISO 9001, el manual de calidad para que cumpla con
su finalidad, debe incluir otros aspectos como:

e La mision de la empresa.

e La visién de la empresa.

e La politica de la calidad y los objetivos de calidad asociados.
o Declaraciones de responsabilidad y autoridad.

e El organigrama de la organizacion y descripcion de responsabilidades y autoridades de
primer nivel de la organizacion o referencia al documento que los contiene.

e Las exclusiones que se realicen a requisitos del capitulo 7, éstas deben justificarse.
e Una breve descripcion de la empresa.

e Los requerimientos del cliente, junto con los requerimientos legales y reglamentarios.
e Una descripcion del sistema de Calidad (Plan de Calidad).

Para definir la informacién o contenido del manual de calidad para la granja “Tesorito de la
Universidad de Caldas”, se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

¢ Los contenidos minimos mencionados en el apartado 4.2.2 de la Norma.

o La seleccion de los temas generales pertinentes que describen la empresa y el sistema
de gestion de calidad, esto con el fin de hacer del manual un documento base para la
comprension de la misma.

e La elaboracion de un numeral especifico donde se relacionan cada uno de los numerales
de la norma (los de aplicacion: 4, 5, 6, 7, 8) y la forma en la que la empresa los aborda
para darles salida.
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La inclusiéon de unos anexos que corresponden a informacion especifica del sistema de
gestion de calidad, que muestran detalles del mismo en lo referente a procedimientos
reglamentarios, descripciones de proceso y plan de calidad.

El decreto 616 del 28 de febrero del afio 2006 del Ministerio de la Proteccion Social de
la Republica de Colombia mediante el cual se expide el Reglamento Técnico sobre los
requisitos que debe cumplir la leche para el consumo humano que se obtenga, procese,
envase, transporte, comercialice, expenda, importe o exporte en el pais.

La resolucién 3585 de octubre 20 de 2008 del Instituto Colombiano Agropecuario ICA,
mediante la cual se establece el sistema de inspeccion, evaluacién y certificacion oficial
de la produccién primaria de leche, de conformidad con lo dispuesto en el Capitulo Il del
Titulo | <sic, es Titulo 11> del Decreto 616 de 2006.

La resolucién 2341 del 23 de Agosto de 2007 del Instituto Colombiano Agropecuario ICA,
mediante la cual se reglamentan las condiciones sanitarias y de inocuidad en la
produccion primaria de ganado bovino y bufalino destinado al sacrificio para consumo
humano.

La resolucion 012 del 12 de Enero de 2007 del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
de la Republica de Colombia, por la cual se establece el Sistema de pago de la Leche
Cruda al Productor.

Demas legislacion relacionada con el sector lacteo y el sector ganadero en Colombia
(Relacionada en el numeral de requisitos legales y reglamentarios del manual de
Calidad).

Protocolos de Buenas Practicas Ganaderas, protocolos de Buenas Practicas en el uso de
Medicamentos Veterinarios, y otros protocolos de buenas practicas relacionados.

En cuanto a su construccion como tal, esta se hace paralelamente al desarrollo de los
numerales, los cuales a su vez estan inscritos en el ciclo PHVA.

6.6.4. DOCUMENTOS ESTABLECIDOS PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
DE LA GRANJA “TESORITO” DE LA UNIVERSIDAD DE CALDAS

Una vez revisados los requisitos de documentacién de la norma ISO 9001:2008, el sistema de
documentacion definida para la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad de la Granja
“Tesorito” de la Universidad de Caldas quedo6 establecido de la siguiente manera:

6.6.4.1. Documentos para Procedimientos

Procedimiento control de documentos y registros (P-Cdr 01)
Procedimiento auditorias internas de calidad (P-Aud 02)
Procedimiento producto no conforme (P-Pnc 03)

Procedimiento acciones correctivas y preventivas (P-Acp 04)
Procedimiento rutina de ordefio y almacenamiento en frié (P-Roa 05)
Procedimiento limpieza y desinfeccion (P-Lim 06)

Procedimiento control de roedores (P-Cro 07)

6.6.4.2. Documentos para descripcion de los procesos

Proceso gestion administrativa y comercial (D-pga 01)
Proceso gestion de recursos (D-pgr 02)
Proceso productivo (D-Por 03)
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e Proceso gestion de calidad (D-Pgc 04)

6.6.4.3. Plan de calidad proceso de ordeino (C-Por 01)

6.6.4.4. Registros.

¢ Formato para Plan de auditoria (R-Pau 01)

¢ Formato para Informe de auditoria (R-lau 02)

¢ Formato para Acciones correctivas y preventivas (R- Acp 03)

¢ Formato para producto no conforme ( R-Pnc 04)

¢ Formato para encuesta de satisfaccion al cliente (R-Esc 05)

¢ Formato para Evaluacion de Proveedores( R-Eva 06)

e Formato para Quejas y reclamos (R-Qrc 07)

e Formato para orden de compra ( R- Ord 08)

e Formato de registro de uso y aplicacion de medicamentos Veterinarios (R-Vet 09)
¢ Formato de Hoja de vida de las vacas (R-Hvv 10)

6.6.5. CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Cada documento del Sistema de Gestion de la Calidad de la Granja “Tesorito” de la Universidad
de Caldas pretende dar cumplimiento a cada uno de los componentes del sistema de gestion de
la calidad de la norma agrupados en cinco capitulos a saber:

Capitulo 4. Sistema de gestién de la calidad “Requisitos de documentacion”.
Capitulo 5. Responsabilidad de la direcciéon

Capitulo 6. Gestion de los recursos

Capitulo 7. Realizacion del producto

Capitulo 8. Medicion, analisis y mejora

A continuacion se expresa en forma matricial los apartados de la norma que pretende cumplir
cada documento establecido para la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Granja “Tesorito” de la Universidad de Caldas, especificando la actividad correspondiente de
acuerdo con el ciclo PHVA.
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PROCEDIMIENTOS PROCESOS
s |8 |8 |38 |85 D-Pga 01 D-Pgr 02 D-Por 03 D-Pgr 04 5
503|288 |£E¢8 s
Q < e < o < | Q e
i el B B el Bl Bl DR PIH|VI|A|P |[H|V|A|P |H |V °©
4
4.1 X X X X X
4.2
421 X X X x | X
422 X
423 X X
4.2.4 X X
P-Cdr 01= Procedimiento control de documentos y registros
P-Aud 02= Procedimiento auditorias internas de calidad
P-Pnc 03= Procedimiento producto no conforme
P-Acp 04= Procedimiento acciones correctivas y preventivas
P-Roa 05= Procedimiento rutina de ordefio y almacenamiento en frid
P-Lim 06 = Procedimiento limpieza y desinfeccion
P-Cro 07= Procedimiento control de roedores
D-pga 01= Proceso gestion administrativa y comercial
D-pgr 02= Proceso gestion de recursos
D-Por 03= Proceso productivo
D-Pgc 04= Proceso gestion de calidad
C-Por 01= Plan de calidad proceso de ordeno
Numerales a cumplir del capitulo 5 de la norma: “Responsabilidad de la Direccion”
PROCEDIMIENTOS PROCESOS
5 S = = 3 S| 5 D-Pga 01 D-Pgr 02 D-Por 03 D-Pgr 04 5
513|288 |£E|8 g
Q b B I e e
& il B it el Ml H|V|A nlviale [nlv|aleln|v]al ®
5
5.1 X
5.2 X
5.3 X
5.4
54.1 X X X
542 X X
5.5
55.1 X X X
5.5.2 X
5.5.3 X
5.6
5.6.1 X
5.6.2 X
5.6.3 X




Numerales a cumplir del capitulo 6 de la norma: “Gestion de los recursos”.
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PROCEDIMIENTOS PROCESOS
5 = & & = o 5 D-Pga 01 D-Pgr 02 D-Por 03 D-Pgr 04 5
138188 (5]|¢ &
o o o o o o o o
H |V HI|V |A|P [H [V |A H |V [A

6

6.1 X X X

6.2

6.2.1 X

6.2.2 X

6.3 X

6.4 X

P-Cdr 01= Procedimiento control de documentos y registros
P-Aud 02= Procedimiento auditorias internas de calidad

P-Pnc 03= Procedimiento producto no conforme
P-Acp 04= Procedimiento acciones correctivas y preventivas

P-Roa 05= Procedimiento rutina de ordefio y almacenamiento en frid

P-Lim 06 = Procedimiento limpieza y desinfeccion

P-Cro 07= Procedimiento control de roedores
D-pga 01= Proceso gestion administrativa y comercial
D-pgr 02= Proceso gestion de recursos
D-Por 03= Proceso productivo

D-Pgc 04= Proceso gestion de calidad
C-Por 01= Plan de calidad proceso de ordefio



Numerales a cumplir del capitulo 7 de la norma: “Realizacion del producto”.

PROCEDIMIENTOS PROCESOS
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D-Pga 01 D-Pgr 02

D-Por 03

D-Pgr 04

P-Cdr 01
P-Aud 02
P-Pnc 03
P-Acp 04
P-Roa 05
P-Lim 06
P-Cro 07

C-Por 01

7.1

7.2

7.2.1

7.2.2 X

7.2.3

7.3

7.3.1

7.3.2

7.3.3

7.34

7.3.5

7.3.6

7.3.7

7.4

7.4.1

7.4.2 X

7.4.3

7.5

751

7.5.2

7.5.3

754

7.5.5 X

7.6

P-Cdr 01= Procedimiento control de documentos y registros
P-Aud 02= Procedimiento auditorias internas de calidad
P-Pnc 03= Procedimiento producto no conforme

P-Acp 04= Procedimiento acciones correctivas y preventivas
P-Roa 05= Procedimiento rutina de ordefio y almacenamiento en frid
P-Lim 06 = Procedimiento limpieza y desinfeccion

P-Cro 07= Procedimiento control de roedores

D-pga 01= Proceso gestion administrativa y comercial

D-pgr 02= Proceso gestion de recursos

D-Por 03= Proceso productivo

D-Pgc 04= Proceso gestion de calidad

C-Por 01= Plan de calidad proceso de ordefio
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Numerales a cumplir del capitulo 8 de la norma: “Medicion, analisis y mejora”.

PROCEDIMIENTOS PROCESOS
5 S 63 & 3 o = D-Pga 01 D-Pgr 02 D-Por 03 D-Pgr 04 =
813|588 (56 §
o o o o o o o (8]
P|H[V]|A|P |H|V |IA]|P [H |V |A P |H [V |A
8
8.1 X X X X | x
8.2
8.2.1 X X X
8.2.2 X X X X X | X
8.2.3 X | X X X | X X
8.24 X
8.3 X X
8.4 X | X|X X | X|X X | X[ X X|xX|x
8.5
8.5.1 X
8.5.2
8.5.3 X X X X

P-Aud 02= Procedimiento auditorias internas de calidad
P-Pnc 03= Procedimiento producto no conforme

P-Acp 04= Procedimiento acciones correctivas y preventivas
P-Roa 05= Procedimiento rutina de ordefio y almacenamiento en frid
P-Lim 06 = Procedimiento limpieza y desinfeccion

P-Cro 07= Procedimiento control de roedores

D-pga 01= Proceso gestion administrativa y comercial

D-pgr 02= Proceso gestion de recursos

D-Por 03= Proceso productivo

D-Pgc 04= Proceso gestion de calidad

C-Por 01= Plan de calidad proceso de ordefio

Por ultimo, la figura 10 representa el proceso seguido durante el disefio metodoldgico para la
elaboracion de la presente investigacion, y en donde el método de investigacion a seguir estuvo
en funcion de las caracteristicas del objeto de estudio definido (Como objeto de estudio de la
presente investigacion se definié el sistema de gestion de la calidad de la norma ISO 9001:2008
aplicado a la produccioén de leche cruda en los sistema intensivos de lecheria especializada”), de
las caracteristicas del problema de investigacion y de la pregunta de investigacion descrita en el
numeral 2.3.
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Figura 14. Flujograma del procedimiento metodolégico para la propuesta de adaptacion del modelo de
sistema de gestion de la calidad en la Granja Tesorito de la Universidad de Caldas.

Seleccion del estudio de caso como método de investigacion requerido por el problema de

Definicién de la unidad de analisis en el estudio de caso: Explotacién lechera Granja Tesorito

Sistematizacion, organizacion y analisis de datos e informacion

Revision de los requisitos y documentacion exigidos por la norma ISO 9001:2008

Definicién del alcance y de las exclusiones del sistema de gestién de la calidad para la

Disefio de la documentacién para los procesos, procedimientos y registros exigidos por la normay

Elaboracion del Manual de Calidad para la explotacion lechera de la Granja Tesorito de la
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7. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
7.1. SITUACION DE LA CADENA LACTEA COLOMBIANA

7.1.1. CARACTERISTICAS DE LA PRODUCCION Y DE LA PRODUCTIVIDAD DEL
SUBSECTOR LECHERO EN COLOMBIA

La produccion de leche diaria calculada para el afio 2009 se estimé en 15.753.073 litros,
obteniéndose la mayor produccién a partir de ganaderias con el sistema de produccion de doble
proposito, representando un 50% del volumen total de la produccion. La cantidad de leche
producida por las ganaderias con sistemas de produccion de lecheria especializada se calcul6 en
un 41% del volumen total de la produccién nacional; la producciéon de leche proveniente de los
sistemas de produccién de cria y levante se estimo en el 5% del volumen de la produccién total;
para los sistemas de produccion de carne el aporte al volumen total de la produccion de leche en
el pais se calculé alrededor del 1%. Los sistemas integrados de produccién aportaron el 3% a la
produccién nacional®®®. De acuerdo con las anteriores cifras se concluye que la produccién de
leche del pais se obtiene bajo dos esquemas bien definidos de sistemas de produccion; el mayor
volumen lo aporta el sistema de produccion de doble propdsito, seguido por el sistema de
produccion en lecheria especializada.

La produccién de leche en Colombia ha venido creciendo desde 4.471,6 millones de litros en el
afo 2000, hasta alcanzar 5.865,6 millones de litros en el afio 2008, al punto que en la actualidad
se autoabastece®’. Para ese afio la produccién de leche representé 25% del PIB pecuario y
10,2% del PIB agropecuario®®?. Esta dinamica en la produccién primaria es resultado de las
innovaciones realizadas en los sistemas de alimentaciéon y manejo del ganado, mejoramiento
genético de los Hatos, y empleo de tecnologias modernas de ordefio®®.

Sin embargo para el primer semestre del afio 2010 el valor de la produccion ganadera disminuyé
en un 14,6%, y la produccion de leche presentd una disminucion del 3,7 %, reduccion explicada
por el fendmeno del nifio que se manifestd por la sequia y por la menor disponibilidad de

pasturas, tanto para el engorde como para la produccion de leche®*.

Los principales factores que influyen directamente sobre la produccion lechera son: el numero de
animales ordefados, la estacionalidad climatica que afecta claramente la oferta y disponibilidad
de alimento de los animales; por ultimo, la genética de los hatos que condiciona el volumen de
leche que cada animal esta en capacidad de producir. El inventario ganadero y la genética son
condiciones de la produccién a mediano y largo plazo, mientras que la estacionalidad es un
factor a corto plazo.*®® Pero la dinamica del crecimiento promedio anual de la produccion de

360 Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo Colombiano”. Documento

Conpes
3675. Departamento Nacional de planeacion; Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural; Ministerio de Comercio, Industria y Turismo; Ministerio de la
Proteccion Social; Servicio Nacional de Aprendizaje SENA; Colciencias. Bogota D.C. julio del 2010. p 23

361 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. "Boletin de analisis por Producto”. Direccion de politica sectorial, grupo analisis
sectorial. boletin niumero 6 leche. Febrero de 2010. p2.

362 Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo Colombiano”. Documento
Conpes 3675. Departamento Nacional de planeacion; Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural; Ministerio de Comercio, Industria y Turismo; Ministerio de la
Proteccion Social; Servicio Nacional de Aprendizaje SENA; Colciencias. Bogota D.C. julio del 2010. p 16

363 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. "Boletin de analisis por Producto”. Direccion de politica sectorial, grupo analisis
sectorial. boletin nimero 6 leche, febrero de 2010. p2.

364 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. Red de Informacién y Comunicacién Estratégica del Sector Agropecuario AGRONET
“Perspectivas Agropecuarias segundo semestre de 2010”. Disponible en http://www.agronet.gov.co/www/htm3b/public/Perspectivas2010S2.pdf

365 Observatorio Agrocadenas Colombia; Secretaria técnica del Consejo Nacional de Leche. Segundo informe de coyuntura para el afio 2006, p.101
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leche cruda es explicada por las innovaciones en los sistemas de alimentacion y manejo del
ganado, mejoramiento genético de los hatos, principalmente por compras y renovacion de
especies altamente productivas.*®®

A pesar de la enorme dotacion de recursos forrajeros, la ganaderia del tropico colombiano
enfrenta serios problemas relacionados con la cantidad, calidad y productividad de las pasturas,
en particular durante las prolongadas épocas de sequia. El problema de la estacionalidad de la
produccion de forrajes es de gran magnitud y obedece a que la mayor proporcion de forrajes son
de baja productividad y en su gran mayoria presentan algtn grado de degradacion.®®’

La media de productividad de leche puede expresarse en términos del promedio de litros de
leche cruda producida por cada vaca en un dia o durante el afio, o en términos del promedio de
kilogramos de leche cruda producidos por cada vaca en un dia o durante el afio. Cabe resaltar
aqui que la densidad por medio de la leche es 1033. Ambas media de productividad se utilizan
indistintamente dependiendo del tipo de analisis realizado y de los datos disponibles.

Para el afio 2009 la productividad estimada para el sistema de produccion de lecheria
especializada se calculé en 8,77 litros de leche vacal/dia; para el sistema de cria y levante se
estimé en 3,40 litros/vaca/dia; para el sistema de producciéon de ceba se calculé en 3,96
litros/vacal/dia ; para los sistemas integral de produccion se calculd en 3,95 litros/vacal/dia, y

sistema doble propdsito del estimé fue de 3,65 litros de leche vaca/dia®®.

En materia de productividad a nivel internacional, los paises que presentaron los mayores
rendimientos promedio en el afio 2008, en términos produccion de leche fresca por vaca, fueron:
Estados Unidos con 30,6 Kg/dia, Francia con 20,7 kg/dia y Suiza con 18,9 Kg/dia. Colombia
presenté un rendimiento promedio de 6,1 kg/dia muy inferior a los paises lideres. No obstante,
Colombia fue el pais que presentd la mayor tasa de crecimiento promedio anual con el 8,4%,
entre los afos 2000 y 2008, a causa del inicio de mejoras en los suplementos nutricionales y de
la innovacién en productos de la genética, los cuales son temas que deben ser considerados
para el mejoramiento de la productividad y de la competitividad del sector’®. En el Cuadro
numero 2 se presenta la productividad promedia anual expresada en kilogramos de leche por
vaca/dia para los afios 2000, 2004 y 2008; vy la tasa de crecimiento promedio anual de la
produccion total durante el periodo comprendido entre los afios 2000 hasta el 2008 de diferentes
paises productores de leche, incluyendo a Colombia.

Calculos realizados para el afio 2004 de los rendimientos por vaca a nivel de Latinoamérica
muestran una brecha abismal con los rendimientos obtenidos en los paises latinoamericanos,
siendo Argentina y Paraguay los que alcanzan la mayor productividad por vaca, con valores de
11,1 kg y 6,37 kg respectivamente. Lo anterior es una desventaja competitiva para Colombia en
el comercio internacional®’”.

366 Espinal G., Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Fredy A. “La cadena de lacteos en Colombia una mirada global de su estructura y dinamica 1991-
2005".0Observatorio Agrocadenas Colombia; Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. Documento de trabajo numero 98: Diciembre del 2005, p.19

367 Corpoica, Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. “Caracterizacion de los sistemas de produccion de leche del trépico de altura de los Departamentos de
Boyaca y Cundinamarca”. Informe técnico Final. Bogota, Julio del 2005. p.2.

368 Corporacion Colombia Internacional, servicio de informacion agropecuaria. "Caracterizacion de los sistemas de produccion de leche en Colombia afio 2009".
Reportes de oferta agropecuaria. ISBN 2111-8449. Mayo del 2010. p.2

369 Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo Colombiano”. Documento

Conpes
3675. Departamento Nacional de planeacion; Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural; Ministerio de Comercio, Industria y Turismo; Ministerio de la
Proteccion Social; Servicio Nacional de Aprendizaje SENA; Colciencias. Bogota D.C. julio del 2010. p 16

370 Espinal G., Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Fredy A. “La cadena de lacteos en Colombia: una mirada global de su estructura y dinamica 1991-
2005". Op. Cit., p12.
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7.1.2. INVENTARIO GANADERO Y UNIDADES DE PRODUCCION

Existen muchas inconsistencias en las cifras ganaderas en cuanto a la estructura del hato,
puesto que en la actualidad existen diversas instituciones del sector agropecuario del pais que
reportan informacién de inventarios ganaderos, informacidon recolectada con metodologias
diversas. Sin embargo, todas las fuentes apuntan hacia la misma tendencia en la conformacion
de la estructura del hato nacional. En la presente investigacion se han tomado como referencia
principal los datos recolectados por la Corporacion Colombia Internacional, puesto que es la
unica entidad que realiza investigaciones con fines académicos sobre esta tematica. Las otras
instituciones son de caracter gremial y sus reportes son estimaciones aproximadas.

De acuerdo con los datos de la Encuesta Nacional Agropecuaria para el afio 2009, el inventario
bovino fue de aproximadamente 27,4 millones de cabezas de ganado, de los cuales el 70% se
orientd a la produccion de carne, el 28% al doble propésito, y el 2% a la lecheria especializada®"

Para el afio 2009 se estimo en el territorio nacional una poblacion ganadera de 3.284.084 vacas
en ordefo de las cuales el 66% pertenecian al sistema de produccién doble propésito; teniendo
como referencia este ultimo sistema produccion se reportd que el 22% de la poblacion ganadera
se orientaba la produccion de leche y el 12% a la produccién de carne. Con respecto al tamafio
de los hatos lecheros, para el afio 2009 se encontrdé que la mayoria proviene con hatos de mas
de 50 vacas (33%), y de hatos con menos de ocho vacas (67%)""%.

Cuadro 2. Productividad promedia en kilogramos de leche/vaca/dia y la tasa de
crecimiento promedio del volumen de produccién anual.

Tasa de
crecimiento
Promedio
Pais 2000 2004 2008 Anual
Colombia 3,3 3,3 6,1 8,4%
Australia 16,4 16,2 17,5 0,9%
Argentina 13,5 13,3 15,6 2,0%
Uruguay 5,8 54 54 0,7%
Brasil 3,7 4,0 4,3 1,8%
México 14,7 14,5 16,4 1,4%
Francia 19,5 20,0 20,7 0,8%
Suiza 17,9 18,2 18,9 0,7%
Nueva Zelanda 12,0 12,0 11,5 0,5%
Sotados 27,1 282 | 30,6 1,6%

Fuente: Departamento Nacional de Planeacién Conpes 3675°"°

En el cuadro 3 se presentan los resultados obtenidos, mediante la informacién recolectada en un
dia del afio 2009, por la Encuesta Nacional Agropecuaria ENA, la cual sirvi6 como base de

371 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. "Boletin de analisis por Producto”. Direccion de politica sectorial, grupo analisis
sectorial. boletin nimero 6 leche, febrero de 2010. p2.

372 Corporacion Colombia Internacional, servicio de informacion agropecuaria. "Caracterizacion de los sistemas de produccion de leche en Colombia Afio 2009".
Reportes de oferta agropecuaria. ISBN 2111-8449. Mayo del 2010. p.2

373 Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo Colombiano”. Documento

Conpes
3675. Departamento Nacional de planeacion; Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural; Ministerio de Comercio, Industria y Turismo; Ministerio de la
Proteccion Social; Servicio Nacional de Aprendizaje SENA; Colciencias. Bogota D.C. julio del 2010. p 16
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estimacion del numero de vacas en ordefio por sistema de produccion y por tamafio del hato;
también se estimé el numero de unidades productoras con el mismo criterio de clasificacion.
Estos ultimos resultados se presentan en el cuadro 4 y en el cuadro 5.

De acuerdo con los resultados mostrados en el cuadro 5, se observa que el 38% del inventario
ganadero se encuentra orientado al sistema de produccion doble propdsito, el 28% al sistema
cria y levante, el 14% a la ceba, el 13% a los sistemas de produccion integrados, y finalmente el
7% restante al sistema produccion de lecheria especializada. La mayor concentracién de
animales en el sistema de produccién de doble propdsito y en el sistema de cria y levante se
encuentran en los hatos conformados por 50 vacas potenciales de ordefio. Para la ganaderia con
el sistema de producciéon doble propdsito se observa que el 41% del inventario se encuentra
concentrado en los hatos con mas de 50 vacas; y para la ganaderia con el sistema de cria y
levante se observa que el 57% se encuentra concentrado dentro de este rango de tamafio de
hato. Del inventario total de 28.195.419 vacas, el 43% hacen parte de hatos con mas de 50
vacas potenciales, el 26% de la poblacidon se encuentra en hatos con menos de ocho vacas, el
13% en hatos de 15 a 30 vacas, y el 18% restante en hatos de 8 a 15 vacas y en hatos entre 30

y 50 vacas®™.

En cuanto a la distribucion del inventario ganadero por Departamentos, la Encuesta Nacional
Agropecuaria del afio 2009 mostré que el Departamento del Meta junto con los Departamentos
de Antioquia, Casanare y Cordoba poseen los inventarios mas numerosos de ganado bovino, con
contribuciones individuales al hato ganadero nacional del 10,16%; 9,37%; 8,58% y 8,45%
respectivamente. Los Departamentos de Atlantico, Risaralda y Quindio cuentan con los
inventarios ganaderos mas pequefios con contribuciones al total nacional de 0,80%, 0,39%, y
0,22% respectivamente®”®.

Cuadro 3. Numero de vacas en ordeio, produccion total, rendimiento y numero de
unidades productoras de acuerdo con el sistema de produccion.

Sistema de Vacas Pxn de leche Rendimiento Unidades
Produccién en ordefio | dia anterior Litros productoras
Litros. Ivacaldia

Leche 738.678 6.479.487 8,77 82.738
Cria y levante 229.8*7 781.423 3,40 51.700
Ceba 28.806 113.943 3,96 7.431
Integral 119.808 473.441 3,95 17.318
Doble propésito 2.162.320 7.888.656 3,65 234.994
No responde 4.665 16.123 3,46 1034
Nacional 3.284.083 15.753.073 4,80 395.215

Fuente: Corporacion Colombia Internacional, Sistema de Informacion de la Oferta Agrope(:uaria376

374 Corporacion Colombia Internacional, servicio de informacion agropecuaria. "Caracterizacion de los sistemas de produccion de leche en Colombia Afio 2009".
Reportes de oferta agropecuaria. ISBN 2111-8449. Mayo del 2010. p.9

375 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural; Corporacion Colombia Internacional. “Sistema de informacién de la oferta
agropecuaria, forestal, pesquera y acuicola: Encuesta Nacional Agropecuaria Cifras 2009”. P. 92

376 Corporacién Colombia Internacional, servicio de informacién agropecuaria. "Caracterizacion de los sistemas de produccién de
leche en Colombia Afio 2009". Reportes de oferta agropecuaria. ISBN 2111-8449. Mayo del 2010. p.6
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Cuadro 4. Numero de vacas en ordeifo, produccion total, rendimiento y namero de unidades
productoras de acuerdo con el tamafo del hato con respecto a vacas potenciales de ordefo.

Vacas potenciales Vacas Pxn de leche Rendimiento Unidades
de ordefio en ordefio dia anterior | Litros /vacaldia | productoras
Litros.
Menores a 8 807.040 3.664.410 4,54 264.334
De8a15 447.654 2.175.751 4,86 54.772
De 15a 30 552.152 2.657.115 4,81 36.450
De 30 a 50 392.037 1.979.705 5,05 16.550
Mayores de 50 1.085.196 5.276.091 4,86 23.109
Nacional 3.284.083 15.753.073 4,80 395.215

Fuente: Corporaciéon Colombia Internacional, Sistema de Informaciéon de la Oferta Agrope(:uaria377

Cuadro 5. Numero de vacas en ordefio de acuerdo con el tamafo del hato con respecto a vacas
potenciales de ordefio y con los sistemas de produccion.

Sistema de Tamaio del hato con respecto a vacas potenciales de ordefio
Produccion Menoresa8| 8-15 | 1530 | 30-50 | Mayoresde 50 | total
Numero de cabezas

Leche 502.336 257.307 337.851 270.171 626.333 | 1.993.998
Criay levante 1.654.095 497.642 708.162 456.163 4.462.443 | 7.778.505
Ceba 2.863.194 248.500 351.850 217.811 387.039 | 4.068.394
Integral 302.175 245.084 371.676 288.405 2.392.595 | 3.600.475
Doble propdsito 1.933.152 | 1.187.683 | 1.794.383 | 1.407.207 4.431.622 | 10.754.047
Total Nacional 7.255.492 | 2.436.215 | 3.563.922 | 2.639.758 12.300.032 | 28.195.419

Fuente: Corporacion Colombia Internacional, Sistema de Informacion de la Oferta Agrope(:uaria.378

De acuerdo con la informacion los datos del cuadro 5 se deduce que la produccién lechera en
Colombia es realizada por pequefios productores (hasta 50 vacas potencialmente productivas), lo
que tiene implicaciones en garantizar la calidad de la leche por su dificil acceso a los equipos de

frio y altos costos por razones de economias de escala.

7.1.3. LOCALIZACION Y DISTRIBUCION DE LA PRODUCCION

Para el analisis de la produccion de leche, se debe tener en cuenta la clasificacion de las
regiones productoras de leche en Colombia realizada por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural en el pais mediante la resolucién nimero 0012 de enero del 2007.*”° Dicho Ministerio
reconocio las diferencias existentes en la composicion de la leche y las practicas de ordefo
implementadas en los diversos hatos diseminados por el territorio nacional, y por tal motivo

377 Ibid., p.6
378 Ibid., p.9

379 Republica de Colombia, Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. “Resolucion numero 001221 del 12 de enero de 2007 por la
cual se establece el sistema de pago de la leche cruda al productor”.
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decidioé dividir el pais en cuatro regiones lecheras. En este sentido cada region tiene su propia
calidad estandar de leche, la cual corresponde a los parametros minimos de calidad higiénica,
composicional y sanitaria de la leche prevalecientes en cada zona. De acuerdo con lo anterior, la
produccion de leche en Colombia se distribuye de la siguiente manera:

Regién 1: Cundinamarca y Boyaca.

Regién 2: Antioquia, Quindio, Risaralda, Caldas y Choco.

Region 3: Cesar, Guaijira, Atlantico, Bolivar, Sucre, Cérdoba, Magdalena,

Norte de Santander, Santander y Caqueta.

Regién 4: Narifio, Cauca, Valle del Cauca, Tolima, Huila, Meta, Orinoquia, y Amazonia.

La produccion de leche en Colombia se encuentra dispersa a lo largo del todo el territorio
nacional, por lo cual existe una gran variedad de condiciones de produccion y comercializacion
de este producto, desde regiones con alto nivel de industrializacion y productividad hasta zonas

con bajo nivel de la transformacion formal pero con alto potencial productivo®®.

La industria es quien jalona la productividad de leche en el sector primario y determina
directamente la demanda de leche en las zonas productoras, convirtiendo las cuencas de tropico
alto en fincas de lecheria especializada con sistemas de pastoreo extensivo mejorado y sistemas
de pastoreo intensivo suplementado, que permiten mejorar la productividad por animal y la
capacidad de carga de las fincas. En estos sistemas también es comun la participacion de la
ganaderia de doble propdsito, siendo este el principal sistema productivo de leche del pais como
se menciond en paginas anteriores.*®’

La producciéon en Colombia se desarrollan diversas zonas del pais desde el nivel del mar hasta
alturas de mas de 3000 metros sobre el nivel del mar. La produccién se concentra principalmente
en la cuenca lechera de la costa atlantica y la region central, particularmente en el Departamento
de Antioquia, Cundinamarca, Boyaca, Coérdoba, Cesar y Magdalena, que en conjunto
representaron el 60% la produccién nacional para el afio 2008°*?. De acuerdo con la Encuesta
Nacional Agropecuaria realizada en el afo 2009, los Departamentos de Cundinamarca, Antioquia,
Boyaca y César aportaron la mayor el mayor volumen de produccion al total nacional; estos
Departamentos en conjunto sumaron el 52,2% de la produccién nacional total. Los
Departamentos de Magdalena, Bolivar, Cérdoba, Narifio, Santander y Sucre aportaron el 28,2% a
la producciéon nacional, con participaciones individuales que oscila entre 6,2% y el 3,2%; los
Departamentos restantes participaron en su conjunto con el 19,6% de la produccion total , con
una produccién individual que oscila entre el 2,99% y el 0,39% 3¢

7.1.4. ESTACIONALIDAD EN LA PRODUCCION

La producciéon de la leche fresca presenta una variabilidad en los volumenes producidos a lo
largo del afio, como consecuencia de la estacionalidad climatica (periodo de lluvias y de sequia),
que afecta la disponibilidad de pastos y por lo tanto la cantidad de leche producida. En las
regiones de trépico humedo, como el Caquetd, la excesiva pluviosidad, entre abril y junio,
disminuye la produccién de leche al presentarse saturacién de agua en los suelos.*®

380 Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES, Op. cit.; p.29 “.

381 G., Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Amezquita Jorge. “Primer informe de coyuntura para el primer trimestre del

ano

. 2006". Op. Cit., p.14 - . ) s . . . .

382 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. "Boletin de analisis por Producto”. Direccién de politica sectorial, grupo analisis
sectorial. boletin nimero 6 leche, febrero de 2010. p2.

383 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. "Boletin de analisis por Producto”, Op cit. p.3.

384 Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura- IICA. Acuerdo de Competitividad de la Cadena Lactea colombiana. Coleccion de documentos [ICA
Serie de competitividad niumero12. Santa fe de Bogotd, julio de 1999. p.12
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A nivel nacional se obtienen los mayores volumenes de produccion para los meses de abril a
agosto, y entre septiembre y marzo se registra la menor produccion.

La estacionalidad es diferente en cada una de las regiones del pais, por el diferente
comportamiento de las lluvias en esas regiones. La Costa Atlantica es la regiéon que presenta
mayor estacionalidad. La regién Central es la que menos estacionalidad en la produccion. La
estacionalidad en cada una de las regiones, ademas de tener diferencias en cuanto a la
magnitud de las variaciones, se presenta en periodos diferentes durante el afio. La estacionalidad
entre las regiones Occidental y Atlantica es opuesta, siendo el primer semestre del afio el de
mayor produccion en la regién occidental y el de menor produccion para la Costa Atlantica.
Situacién contraria se presenta en el segundo semestre. **°

La estacionalidad no es necesariamente un factor negativo en la competitividad de la produccion,
pero su alta variacion se puede constituir en un obstaculo para alcanzarla. Una alta
estacionalidad afecta los flujos de efectivo de la empresa ganadera y no permite una buena
planeacion de la capacidad de procesamiento de las industrias. Por su efecto en los volimenes
de produccién, la estacionalidad influye en los precios pagados por la leche en estas regiones*®.
La estacionalidad obra en contra del productor lechero en la medida en que en el primer periodo
genera sobreoferta del producto (enlechadas), excedentes que no son absorbidos por la
industria, castigando a los productores con un menor precio, perpetuando asi el mercado de
“cruderos” que se convierten en la unica opcion de venta; y en el segundo lapso la industria se
muestra renuente a mejorar los precios e importa leche en polvo.

Los precios de la leche pagados al productor han sido condicionados por la oferta que la leche
presenta por la estacionalidad climatica. Esta dinamica genera una tendencia ciclica durante los
meses del afio. Es evidente un comportamiento ciclico de la produccién, evidenciando dos picos
de producciéon. Entre mayo y julio se presenta el mayor pico, y entre noviembre y enero el
segundo pico, menos pronunciado.®®*’

Se encontré una serie estacional con un modelo multiplicativo para la producciéon de leche en
Colombia para un afo tipico. Se encontré que existe estacionalidad estadisticamente significativa
para febrero, abril, mayo, junio, julio, noviembre y diciembre, lo que quiere decir que el precio de
cada uno de estos meses se aleja de la media anual en -7,%, 6%, 3%, 4%, 7%, -3% y 3%,
respectivamente. Este comportamiento se puede atribuir a que cada region presenta una
estacionalidad diferente y al hacer la agregacion a nivel nacional las caracteristicas de algunas
regiones siguen influyendo, mientras que otras no.*®

7.1.5. PRECIOS AL PRODUCTOR

La produccion de leche en el pais se tipifica por contar con precios estacionales, los cuales se
distribuye dependiendo del régimen de lluvias y sequia que afecta la disponibilidad de pastos y
por tanto la leche producida. Aunque es importante sefalar que estos regimenes varian entre las
mismas regiones del pais, siendo mayor la estacionalidad en la Costa Atlantica, mientras que en
las regiones Occidental y Central es media y menor, respectivamente. A lo anterior hay que
sumarle que en cada region, las magnitudes y variaciones de precipitaciones también difieren en
el transcurso del afio. Asi por ejemplo, la estacionalidad en la regiones Atlantica y Occidental es
opuesta, siendo en el primer semestre del afio en la Region Occidental mayor y menor en la

385 Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura- IICA, Op cit. p.12

386 Ibid., p. 13

387 Espinal G, Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Amezquita Jorge. “Primer informe de coyuntura para el primer trimestre del afio 2006”. Op. Cit., p15.
388 Ibid., p. 16.



135

costa Atlantica. Situacion contraria se presenta en el segundo semestre. Asi, los precios mas
altos se presentan entre los meses de marzo y mayo, donde normalmente se presenta suboferta
de leche, repitiéndose de nuevo el ciclo en el tltimo trimestre del afio.*®

En Colombia la leche es considerada como un producto elastico por lo que el precio de la leche
pagado al productor se relaciona contra ciclicamente con la oferta del producto. Lo que podria
indicar que los precios al productor sean mas altos para los meses de enero, febrero y marzo,
con el pico de precios en abril y después siga una tendencia decreciente hasta junio donde se
observan los precios mas bajos, en agosto comienzan los precios a subir hasta finalizar el afio.*®

Este comportamiento de la produccion y de los precios genera inestabilidad en los ingresos de
los productores, en la medida en que afecta los flujos de efectivo de la empresa ganadera y no
permite una buena planeacion de la capacidad de procesamiento de la industria. Con el fin de
subsanar esta situacion se han establecido algunos mecanismos de politica publica para su
correccion.>’

El precio de la leche en Colombia ha estado sujeto a intervenciones del Estado. En primera
instancia, durante el periodo 1989 hasta mediados de 1999, a través de la Resolucién 427 de
1989 se establecio el mecanismo denominado 70/30, mediante el cual los industriales pagaban a
los productores un precio minimo por la leche cruda en planta, equivalente al 70% del precio de
venta pasteurizada al consumidor. Posteriormente, y dentro del marco del Acuerdo de
Competitividad de la cadena, empezd a regir el sistema de precios basado en parametros de
Cuotas y Excedentes. Esto consiste que una parte del volumen de la produccion de leche cruda
sera remunerada al precio promedio pagado durante los seis meses de menor produccién del
afno anterior (cuota), y otra parte por los precios que acuerden entre productores e industriales
por los excedentes.**

En el afio 2.005 el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de Colombia (MADR) mediante la
Resolucion No. 00322 del 18 de julio del 2005, cambié la politica de precios regulados al

productor y se adopté el concepto del precio inequitativo y libertad vigilada®®.

El 12 de julio de 2006 mediante la resolucién 000163 de 2006 del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, se fijo el precio base para el pago de la leche cruda al productor, debido a que
la dispersién de la producciéon del mercado de la leche cruda del pais y el nivel de informalidad
existente han dificultado la recopilacion de la informacion que permite hacer el seguimiento para
establecer el precio inequitativo, formulado mediante el decreto numero 2513 del 21 de julio del
2005.

En el afio 2007 el gobierno nacional en cabeza del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
expidio la Resolucién No. 000012 del 12 de enero de 2007, por la “cual se establece el Sistema
de Pago de la Leche Cruda al Productor’. De acuerdo a lo anterior, los ganaderos pueden
acceder a un nuevo Sistema de Pago el cual busca garantizar un precio justo, fundamentado en
una serie de elementos que en conjunto pretenden beneficiar a los productores lecheros
(siempre y cuando cumplan con los requisitos exigidos por la Resolucion); en el nuevo esquema
de pago se incorporan una serie de elementos fundamentales, que conforman un sistema

389 Espinal G, Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Fredy A. “La cadena de lacteos en Colombia: una mirada global de su estructura y dinamica 1991-
2005", Op. Cit., p.30.

390 Espinal G, Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzélez R., Amezquita Jorge. “Primer informe de coyuntura para el primer trimestre del afio 2006”. Op. Cit., p.17.

391 Espinal G, Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Fredy A. “La cadena de lacteos en Colombia: una mirada global de su estructura y dinamica 1991-
2005", Op. Cit., p31.

392 Espinal G,, Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Fredy A. “La cadena de lacteos en Colombia una mirada global de su estructura y dinamica 1991-
2005", Op. Cit., p31.

393 Espinal G,, Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Amezquita Jorge. “Primer informe de coyuntura para el primer trimestre del afio 2006”. Op. Cit., p.3.
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coherente, con vision de futuro, que le permite al sector tener claras las reglas de juego. Entre
estos elementos se encuentran:

o Laregionalizacion de las zonas lecheras del pais.

e La definicion de un Precio Competitivo, basado en la aplicacion de la férmula desarrollada
por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de Colombia, y que incluye elementos y
condiciones del mercado nacional e internacional.

¢ Bonificaciones obligatorias y voluntarias.
e La evolucion anual de la calidad estandar.

e Implementacion de un sistema de verificacion, seguimiento y evaluacion de los
laboratorios para el pago por calidad, por parte de CORPOICA y sancionatorio por parte
de las autoridades competentes.

En la misma norma se sefialan, sin especificar un dia determinado, que en febrero y agosto de
cada afo se debe realizar la actualizacion de las variables del sistema (precio competitivo,
bonificaciones por calidad higiénica y composicional), con base lo ocurrido en el semestre
calendario anterior. La variable transporte se actualiza en forma anual durante el mes de febrero.

En sus inicios, la aplicacion de este sistema coincidi6 con un crecimiento econdémico sin
antecedentes, que impacté positivamente la demanda y neutralizé las angustias de la sobreoferta
estacional. Sin embargo, pasada la buena época, regresé de nuevo la crisis lechera para los
productores y el sistema para la determinacion del precio mostré su incapacidad®®. Las variables
de la formula soélo recogen algunos aspectos de los precios del mercado, valora el esfuerzo del
ganadero en el mejoramiento de la calidad y reconoce el aumento en el costo del transporte. Es
un sistema que establece un precio de la leche cruda pero que no involucra elementos para
contrarrestar graves imperfecciones del mercado que han afectado el ingreso al productor
lechero mientras que los precios al consumidor aumentan.

Para el afo 2009 el precio pagado por los industriales a los productores cayd en un 3% en
promedio, y se dejaron de recolectar mas de 160 millones de litros, volumen que en gran parte se
comercializ6 a través del canal informal o fue destinado como alimento para animales en la finca.
En el canal informal, la caida del precio superd el 30%; la conjugacion de estos factores se
tradujo en una disminucion de los ingresos del sector en por lo menos en 120.000 millones de
pesos. A pesar de esta situacion es consumidor por su parte no se beneficid, y segun él DANE,
los precios de la leche y derivados aumentaron durante el afio 2009 en el 3,5%.>%

En el cuadro 6 se presentan los precios y los volumenes de compra de leche cruda al productor
para los ultimos tres afios en cada una de las regiones establecidas mediante la resolucion 012
de enero de 2007 del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de Colombia.

Los precios de la leche al productor en pesos constantes del 2000 fueron inferiores en el 2009 a
los obtenidos en el afio 2008. Las expectativas de altos precios internacionales y de la entrada
en vigencia de la prohibicién de venta de leche cruda incidieron en que las compras de la
industria llegaran a un nivel tope en Julio del 2008, antes de desplomarse en el segundo

394 Federacion Colombiana de Ganaderos FEDEGAN. “ Precio de la leche cruda al productor: de frustracion en frustracion". IN: Revista Carta Fedegan volumen
116.
Enero-Febrero de 2010. ISSN 0123-2312 p.82
395 Federacion Colombiana de Ganaderos FEDEGAN. “ Precio de la leche cruda al productor: de frustracion en frustracion". IN: Revista Carta Fedegan volumen
116. Enero-Febrero de 2010. ISSN 0123-2312 p.82
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semestre del 2008, a la par con los precios internacionales de la leche y la postergacion de las
medidas prohibitivas de venta de leche cruda para consumo humano®®.

Cuadro 6. Precios y volumenes de compra de leche cruda al productor

REGION ANO Precio promedio Produccién anual
Anual ($/litro) Litros
2007 663 60.947.928
Regién 1 2008 709 77.661.393
2009 737 77.069.648
2010(Julio) 841
2007 696 67.647.157
Regién 2 2008 790 77.046.723
2009 783 74.157.626
2010(Julio) 838
2007 622 45.471.192
Regién 3 2008 668 58.037.978
2009 673 50.260.424
2010(Julio) 728
2007 598 9.218.309
Regién 4 2008 664 15.688.688
2009 708 15.384.311
2010(Julio) 768

Fuente: Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural*”’

En junio de 2010 el precio del litro de leche fresca pagado al ganadero fue de $ 804, segln lo
reportado por los 100 principales recaudadores de la cuota de fomento ganadero y lechero
(CFGL). Esta cifra significa un incremento en el precio de compra del canal formal de la leche
fresca del 2% frente al precio reportado en diciembre de 2009. EI comportamiento del precio
frente al mes anterior es al alza, al registrar una leve variacion del 0,9%. Sin embargo, de
acuerdo a informacién suministrada por la Corporacion Colombia Internacional (CCl) el precio
promedio nacional por litro en finca cayo 2,5% en relacién a mayo de 2010°%.

Analisis econométricos han demostrado la correlaciéon entre el comportamiento del precio
Internacional de la leche en polvo y los precios pagados al productor de la leche cruda en
Colombia. Se encontraron relaciones de largo plazo entre los comportamientos del costo de
importacion de leche en polvo (ICl leche); las variaciones de los precios pagados al productor de
leche cruda (IPP cruda) y los precios de la leche en polvo (Polvo) en Colombia. De esta manera,
cambios en los precios internacionales de la leche en polvo tienen impactos en la dinamica de los

precios pagados al productor de estos dos bienes®®*.

396 Suérez, Ruth; Bazzani, Angelo. “Coyuntura de la leche en Colombia: Balance del afio 2009”. Asociacion Nacional de Productores de leche ANALAC. Area de
estudios econdmicos. Bogota D.C. marzo de 2010. 10 p

397 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de la Republica de Colombia. "Boletin de analisis por Producto”. Direccién de politica

sectorial, grupo analisis sectorial. boletin numero 6 leche, febrero de 2010. p8 ) )
398 Federacion Colombiana de Ganaderos FEDEGAN. “;Y como va la ganaderia en el afio 2010?: Balance Primer semestre”. Disponible en

http://portal.fedegan.org.co/pls/portal/docs/PAGE/FNG_PORTAL/ESTADISTICAS1/CIFRAS%20DE%20REFERNCIA/BALANCE%201%20SEMESTRE%202010.
PDF

399 Ramirez, Manuel; Martinez, Héctor; Ortiz, Lila; Gonzalez, Fredy; Barrios, Camilo. “Relaciones de precios entre los diferentes eslabones de las cadenas
agroproductivas en Colombia”. Documento de trabajo numero 50. Observatorio Agrocadenas Colombia, Afio 2004.
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7.1.6. COSTOS DE PRODUCCION E INDICES DE COSTOS GANADEROS

Colombia registra costos de produccion a nivel de finca muy superiores a los mayores
productores mundiales y presenta diferencias en los costos segun la region y el sistema de
produccion. La estructura de costos de produccion de leche, muestra que en promedio el rubro
de mano de obra es el de mayor peso en los dos sistemas de produccion (especializada y doble
proposito). En lecheria especializada, los gastos en alimentacion y manejo de potreros tienen una
participacion importante debido al refuerzo en suplementos alimenticios, ya que las
caracteristicas de los pastos no contribuyen con todos los requerimientos nutricionales del tipo de
ganado utilizado*®.

Los costos de alimentacidon suplementaria, en leche especializada, se distribuyeron de la
siguiente manera: los alimentos concentrados 92%, sales minerales 5% y melaza 3%. Es de
anotar que, el consumo de sal mineralizada, no alcanza los 900 gramos/mes por animal adulto en
ganaderia de baja produccion. Respecto al valor que se pago por un jornal sin alimentacion en el
afio 2009 el Departamento de Cundinamarca superé a los demas Departamentos, con valores
superiores a los $ 20.000 por jornal, debido a la existencia de un mercado laboral que compite
con las empresas de flores, o por estar muy cerca de la capital en donde el valor del jornal es el
legal vigente incluyendo todas las prestaciones sociales de ley. El valor del jornal para el
Departamento de Antioquia oscilé entre $18.000 y $20.000 por jornal, mientras que en el
Departamento de Narifio el valor del salario diario fue inferior a los $ 16.000%°".

En general los costos de produccién para el ganadero en el afio 2009 no mostraron la
disminucion esperada para una economia que en el primer semestre del afio se mantuvo en
recesion y en el segundo no tuvo un crecimiento fuerte. A pesar de haber cerrado el afio con una
inflacion acumulada del 2%, la actividad lechera presentd un indice de costos del 1,4%; pero en
el caso de doble propdsito la subida en los costos fue del 4%, es decir el doble de la inflacion
registrada, mientras que en cria supero el 6%"%.

Especificamente la actividad lechera tuvo una leve mitigacion en los altisimos precios de
concentrados y sales mineralizadas que se presentd durante el afio 2008, pero insuficiente y
poco acorde a la dinamica de las cotizaciones de los “commodities” internacionales necesarios
para la fabricacion de éstos (maiz, soya, sorgo, fosforo, potasio). Mientras que en el mercado
interno los concentrados subieron su precio en 39% durante el segundo semestre de 2008 y tan
solo lo bajaron en 2,3% durante 2009; internacionalmente el maiz registré caidas superiores al
40% desde julio de 2008, situacion muy similar al de las sales mineralizadas que entre julio y
diciembre de 2008 tuvo alzas de mas del 12% y en 2009 solo bajo en 3%, mientras que la
cotizacion internacional del fosforo cayo en mas del 75% en el mismo periodo. Situacién bien
diferente mostraron los fertilizantes minerales que en promedio cayeron 21% como resultado del
bajo precio que el petréleo registro en el afio 2009.

El cuadro 7 muestra la estructura de costos promedio de produccion, expresados en porcentaje,
para los sistemas de produccion de lecheria especializada, tanto a nivel nacional, como
desagregado en las regiones de Antioquia, y al altiplano Cundiboyacence para el afio 2009. En
este cuadro el rubro de arriendo corresponde a los conceptos de arriendo de maquinaria y
herramientas; se destaca la alta participacion de la mano de obra y la alimentacion en la

400 Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES, Op. cit., p 15.
401 Consejo Nacional de Politica Econdémica y Social CONPES, Op. cit.,

16
402 Federacion Colombiana de Ganaderos FEDEGAN. Oficina de Planeacion. Indlce dé costos para el ganadero afio 2009”. Disponible en
http://portal.fedegan.org.co/pls/portal/docs/PAGE/FNG_PORTAL/ESTADISTICAS1/COSTOS%20DE%20PRODUCCION/2010_02_15_INDICE_COSTOS_PROD
UCCION_GANADERO_2009.PDF



estructura de costos en el sistema de producciéon en lecheria especializada. Para el aino 2009

estos rubros de manera conjunta alcanzaron el 65% como promedio Nacional.

Cuadro 7. Estructura de Costos promedio de Producciéon de Leche en Sistemas de Produccion de

lecheria especializada por regiones y por Promedio Nacional para el afio 2009 (%)

Rubro Antioquia Cundinamarca/Boyaca

Pequefios | Medianos | Grandes | Pequefios | Medianos | Grandes Z;%rir;i(glo
Mano de Obra 13,3 11,8 16,2 26,1 17,9 11,3 28
Alimentacion 38,7 37,2 50,4 37,1 52,9 46 37
Sanidad 3 1 2,4 2,5 2,6 29 8
Inseminacion 1,2 1,1 2,2 1,8 4,2 3,4 1
Manejo de Potreros 22,2 17,5 20,5 1,1 0,6 0,3 11
Arriendo 14,5 23,8 0 19,8 12,5 28,2 3
Transporte y combustible 0,8 1 0,3 0,9 0,2 0,5 7
Otros 6,3 6,6 8 10,7 9,1 7.4 5
Total 100 100 100 100 100 100 100

Fuente: Departamento Nacional de Planeacién Conpes 3675

En términos de competitividad, hay que anotar que las materias primas con las cuales se produce
el alimento balanceado en Colombia son en su mayoria semillas oleaginosas y cereales
importados las cuales se encuentran mediadas por las franjas de precios. La suplementacion con
concentrados se hace necesaria en este sistema de produccion debido al bajo aporte energético
de los pastos que consume el ganado lechero. En contraste, los grandes paises productores,
como Argentina o Nueva Zelanda, la ganaderia es alimentada especialmente con pastos de muy
bajo costo. Frente a esto, algunos analistas sugieren que los ganaderos colombianos deben
aprovechar las condiciones particulares para alimentar a los animales con productos propios de
la regidon que permitan reemplazar progresivamente los granos y concentrados.

Otro factor de analisis a tener en cuenta y que afecta la estructura de costos del sistema de
produccion en lecheria especializada se refiere al costo de oportunidad de la tierra en donde se
ubican las unidades productoras; que por lo general lo hacen en zonas adyacentes a los grandes
centros urbanos , en donde el valor de la tierra es muy alto , lo que hace que sea un recurso
muy escaso para su utilizacion en la produccion ganadera; compensandose este hecho con un
mayor gasto en alimentacion y suplementacion. Esta situacion obliga a intensificar las
explotaciones ganaderas en el uso de la tierra y la alimentacion.

En el cuadro 8 se presenta la estructura de costos promedio de produccién, expresados en
porcentaje, para los sistemas de produccién de lecheria Doble Propdsito, tanto a nivel nacional,
como desagregado en las regiones de la costa Atlantica. Llanos Orientales, los Santanderes y el
Valle del Cauca para el afo 2009. En este cuadro el rubro de arriendo corresponde a los
conceptos de arriendo de maquinaria y herramientas. En contraste con el sistema de produccién
de lecheria especializada, en la estructura de costos de produccién del sistema de produccion
doble propdsito muestra un bajo porcentaje de participacion para el rubro de alimentacion, puesto
que la mayor parte de las unidades de produccion para este sistema se encuentran en las zonas
de tropico bajo, donde hay una relativa abundancia de tierras, lo que disminuye las necesidades
de suplementacion, con menores costos para los productores. Por ser en su mayoria sistemas
extensivos se exige una mayor utilizacion de mano de obra en este sistema de produccion. Para

403 Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES, Op. Cit..
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el afio 2009 el promedio nacional de la participacién de la mano de obra y la alimentacién en la
estructura de costos para este sistema de produccion sumaron conjuntamente el 60%.

Cuadro 8. Estructura de Costos promedio de Producciéon de Leche en Sistemas de Produccion de
lecheria Doble Propdsito por regiones y por Promedio Nacional para el aiio 2009 (%)

Rubro Costa Atlantica | Llanos Orientales Santanderes | Valle del Cauca | Fedegan

P M G P M p M G P M G | Promedio
Mano de Obra 76| 63| 59 52 25| 40| 47| 49| 36| 22| 20 56
Alimentacion 6| 14| 16 17 42 | 24| 22| 15| 42| 56| 52 4
Sanidad 5 6 8 6 6| 21 13 12 5 4 7 10
Inseminacion 0 0 0 4 5 5 8 9 1 2 3 0
Manejo de Potreros 0 1 1 8 4 3 2 1 3 1 0 7
Arriendo 0 0 0 0 0 0 0 0 4 5 9 6
Transporte 5 3 3 2 0 0 1 3 1 3 1 12
Otros 71 13] 13 12 18 8 71 11 9 7 7 5
Total 100 | 100 | 100 100 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100

P=Pequefio; M=Mediano; G=Grande.
Fuente: Departamento Nacional de Planeacion Conpes 3675404

Los costos de produccion de la ganaderia doble propédsito en sistemas de pastoreo mejorado se
recuperan con las utilidades provenientes de Ila produccion de la leche, mientras que la
produccion de carne es la actividad que genera casi la totalidad del excedente econdmico de las
explotaciones agropecuarias, produciendo ingresos monetarios durante todo el afo; esta
actividad, puede evolucionar hacia sistemas de pastoreo intensivo suplementado, sistemas que
se han venido implementando en las regiones donde la ganaderia ha sido desplazada por
actividades agricolas de alta generacion de valor, como ha sucedido en los Departamentos del
Valle del Cauca y Tolima, areas cercanas a Valledupar, Monteria, Cartagena, Barranquilla y la
zona cafetera. Este sistema de produccion se caracteriza por el uso intensivo de praderas y la
suplementacién con residuos de cosecha.*®

Fedegan ha venido estimando desde el afio de 1996 un indice de precios al productor ganadero
calculado para 6 canastas de insumos ganaderos, relativas a 6 sistemas de produccién
diferentes (leche, ceba, cria, cria-levante, integral, doble propésito). Para el calculo de estos
indices se pondera la variacién de los precios de los insumos y servicios a partir de las
estructuras de costos de los sistemas de produccion analizados con base en el indice de
Laspeyres, con relacién a un periodo base, que para este caso es el afio de 1995. De acuerdo
con el indice de costos del productor pecuario en el afo 2008 los precios de los insumos
alcanzaron a diciembre de este afio una tasa de crecimiento anual de 18.1%, mientras el indice
de precios de los productos pecuarios caia en -3.85%, denotando con ello una reduccién en los

niveles de rentabilidad cercano a los 22 puntos*®.

404 Consejo Nacional de Politica Econdémica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo Colombiano”. Documento
Conpes

3675. Departamento Nacional de planeacion; Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural; Ministerio de Comercio, Industria y Turismo; Ministerio de la Proteccion
Social; Servicio Nacional de Aprendizaje SENA; Colciencias. Bogota D.C. julio del 2010.

405 Espinal G., Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzéalez R., Amezquita Jorge. “Primer informe de coyuntura para el primer
trimestre del afo 2006”. Op. Cit., p.9.
406 Carrefio A., Martha. “Dificil situacién atraviesa el sector Agropecuario por crisis de rentabilidad” IN: Revista Nacional de
Agricultura

volumen 953 Octubre — Noviembre de 2009. p 14-19



141

En el cuadro 9 se presentan los indices de costos ganaderos calculados para los sistemas de
produccion de lecheria especializada y doble propésito por Fedegan desde el afio de 1995 hasta
junio de 2010, ademas se presenta un indice de precios para el precio de la leche. Se observa
que el indice de costos ganaderos para los sistemas de produccion de leche y doble propésito
presentaron una tasa de incremento promedio anual del 8,27% y 8,28%; mientras que los precios
al productor de leche crecieron a una tasa del 6,05 promedio anual durante el periodo. La
anterior situacion se refleja en la pérdida del ingreso real que han tenido los productores de leche
durante este periodo y la disminucion de la rentabilidad de esta actividad econdémica.

Cuadro 9. indice de precios de la leche e indice de costos ganaderos para los sistemas de
produccion de lecheria especializada y doble propoésito durante el periodo 1995-2010. 1995=100

ARO Sistema leche Dobﬁaisli(:g;)%sito Precio de la leche
1995 100 100 100
1996 118,8 118,5 115,6
1997 138,5 140,7 128,1
1998 160,5 163,9 148,5
1999 185,4 190,3 151,7
2000 207,7 209,1 164,9
2001 226,2 227,3 188,1
2002 2454 248,2 191,1
2003 278,3 272,8 192,8
2004 297,8 297,0 211,2
2005 308,2 316,9 228,0
2006 328,8 339,8 231,7
2007 357,4 360,1 265,06
2008 393,1 386,7 270,1
2009 398,6 402,2 264,8
2010 (junio) 408,6 4175 268,4

Fuente: Fedegan™’
En el cuadro 10 se presenta el incremento de los costos ganaderos para el aio 2009. El
crecimiento en el indice de costos para la produccién de leche fue de 1,4%, para el sistema doble
proposito 4%, para la actividad de cria 6%, para levante se present6 un crecimiento negativo del
2,2%, lo mismo que para la actividad de ceba donde los costos disminuyeron el 5,1%.

Cuadro 10. Tasa de crecimiento en los costos Ganaderos en el afio 2009 (%)

Rubro Leche | Doble Propésito | Cria | Levante | Ceba
Compra de animales ND ND ND -9.5 -14.7
Mano de obra 7.7 7.7 7.7 7.7 7.7
Alimentacion -1.7 4.2 o 3.8 4.3
Sanidad 21 5.4 5.9 4.7 6.1
Vacunas 71 5.6 2.0 6.2 8.5
Drogas 2.1 54 6.2 4.6 6
Inseminacion 11.0 ND ND ND ND
Potreros 0.7 -4.9 -0.9 -7.8 -4.2
Maquinaria y Herramienta de trabajo -6 5.8 2.6 -6.6 -5.9
Movilizacién de Animales ND 53 0.7 53 5
Otros 3.4 3.3 1.5 5.1 1.3
Total por sistema de produccién. 1.4 4.0 6.0 -2.2 -5.1

Fuente: Fedegan™™

407 Federacién Colombiana de Ganaderos FEDEGAN. Oficina de Planeacion. “indice de costos para el ganadero afio 2009”.
Disponible en :
http://portal.fedegan.org.co/pls/portal/docs/PAGE/FNG_PORTAL/ESTADISTICAS1/COSTOS%20DE%20PRODUCCION/2010_02_15
INDICE_COSTOS_PRODUCCION_GANADERO_2009.PDF
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En contraste en el cuadro 11 se observa la tasa de incremento a los costos ganaderos para el
periodo comprendido entre diciembre de 2009 y junio de 2010. El crecimiento presentado fue del
2.5% para los sistemas de produccion de leche, 3,8 para los sistemas de produccion de doble
proposito, 3,2% para la cria y 7,2% para la ceba*®. Si se comparan estos datos con los
resultados obtenidos para el afio 2009 observamos que en lo corrido del afio 2000 dias sea
presentado un incremento sustancial en los costos de produccion ganadera afectando
principalmente las actividades de ceba y cria.

Cuadro 11. Tasa de crecimiento en los costos Ganaderos Diciembre de 2009 y junio de 2010 (%).

Rubro Leche | Doble Propésito | Cria | Ceba
Compra de animales ND ND ND | 12.0
Mano de obra 3.6 ND 3.6 3.6
Alimentacion 1.0 -0.9 -3.1
Sanidad 4.1 9.7 5.9 8.1
Drogas 2.9 1.9 2.0 0.5
Vacunas 4.1 10.1 6.2 8.4
Inseminacion 4.6 ND ND | ND
Potreros 0.5 -0.9 -0.9 1.2
Maquinaria y Herramienta de trabajo 5 2.6 4.5
Movilizacién de Animales ND 0.7 0.7 0.3
Otros 3.1 3.3 1.5 4.6
Total por sistema de produccion. 2.5 3.8 3.2

Fuente: Fedegan®™

Al analizar las cifras del indice de ingresos al productor para el mismo periodo se observa que se
mantiene la tendencia negativa en el diferencial de costos de produccion e ingresos al productor
en la actividad lechera; cabe anotar que para este periodo (afio 2010) el indice de ingresos de la
actividades de ceba superaba en 1,1 unidades porcentuales el indice de costo de produccion, a
pesar de incremento en los costos de produccidn. Los indices de ingresos al productor
calculados para la actividad de lecheria especializada fue de 1,1%; para doble propdsito 1,1%
para cria 2,7% y para ceba 8,3% .

El sector pecuario ha tenido que soportar un permanente deterioro en sus niveles de rentabilidad,
pues el precio para el conjunto de sus productos ha experimentado desde abril de 2008 y hasta
hoy tasas de crecimiento negativas, en contraste con el precio de los insumos que muestra
crecimientos positivos, aunque con una leve tendencia a la baja desde comienzo del presente
afo.

La notable brecha entre los costos de produccion y el precio del producto que se viene dando
durante los ultimos quince afos en el sector lacteo Colombiano es la causa por la cual los
productores de leche han tenido que soportar un preocupante descenso en sus ingresos.
Mientras los precios de los insumos mostraron crecimientos reiterados hasta un 19%, los precios
al productor exhibieron descensos anuales con variaciones entre un 7% a -4% en el caso de la
leche.

408 Federacién Colombiana de Ganaderos FEDEGAN. Oficina de Planeacion. “indice de costos para el ganadero afio 2009”.
Disponible en:
http://portal.fedegan.org.co/pls/portal/docs/PAGE/FNG_PORTAL/ESTADISTICAS1/COSTOS%20DE%20PRODUCCION/2010_02_15
INDICE_COSTOS_PRODUCCION_GANADERO_2009.PDF
409 Federacion Colombiana de Ganaderos FEDEGAN. Oficina de Planeacién. “Costos para el ganadero a junio de afio 2010”.
Disponible en;_http://portal.fedegan.org.co/portal/page?_pageid=93,574367&_dad=portal& schema=PORTAL
410 Federacion Colombiana de Ganaderos FEDEGAN. Oficina de Planeacién. “Indice de costos para el ganadero afio 2009”.
Disponible en:
http://portal.fedegan.org.co/pls/portal/docs/PAGE/FNG_PORTAL/ESTADISTICAS1/COSTOS%20DE%20PRODUCCION/2010_02_15
INDICE_COSTOS_PRODUCCION_GANADERO_2009.PDF
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En el mes de junio del afio 2005, se estimd que entre 1995 y 2005, la participacién del precio de
venta del productor en el precio al consumidor habia disminuido 20 puntos; este diferencial de
precios es explicado en términos de mayor utilidad para los procesadores y comercializadores,
situacién que se ha interpretado en el sentido que son los productores de leche, no los
procesadores, los que absorben parte de los costos de comercializacién impuestos por los
distribuidores de las grandes superficies.*"’

La explicacién de esta dramatica pérdida es que esta reduccion en la participacion al productor
nunca se tradujo en la caida de precios al consumidor y por lo tanto, los consumidores no se
beneficiaron. Holmann et al *'? plantean la hipétesis mediante la cual explican que una buena
parte de ésta diferencia fue para los supermercados, sector que se caracteriza por su rapido
crecimiento en la ultima década; este mismo fendbmeno se ha presentado en otros paises de
Latinoamérica. Adicionalmente, los supermercados exigen el minimo de inventarios, transfiriendo
a las plantas procesadoras el manejo de estos, lo cual las obliga a realizar viajes mas frecuentes
para mantener una buena oferta en el mostrador, la estrategia de las plantas procesadoras de
leche en Colombia, ha sido trasladar estos costos extras de comercializacion a los productores
de leche; ademas, como una reaccién a la presion de los bajos margenes de comercializacién,
las plantas procesadoras comenzaron a incentivar y a exigir de sus proveedores la instalacion de
tanques de enfriamiento en las fincas para reducir los costos de transporte y recolecciéon de la
leche, en detrimento del pequefo productor, que por el tamafio de su explotacion y por las
economias de escala no pueden hacer frente a estas inversiones.*'

Un analisis realizado por el presidente de FEDEGAN*" muestra este fenémeno para el caso de
la leche: “si se toma como referencia el precio pagado al productor en diciembre de 2008 como
base 100, a julio de 2010 su precio estaba por debajo en cerca de 3 puntos, en tanto que el
indice de precios al consumidor, IPC, aumenté en ese lapso 4,5 puntos. Esto significa que los
productores de leche perdieron 7.5 puntos de capacidad adquisitiva. Cosa contraria sucedidé con
los productos procesados; los derivados lacteos y el queso superaron el incremento general de
precios de la economia. En el caso de los derivados lacteos, sus precios se situaron 12,2 puntos
en julio de 2010 por encima del precio tomado como referencia (diciembre de 2008) y por encima
de la inflacion en 7,7 puntos. Igual ocurrié con los precios del queso, pero en menor proporcion”.
Es evidente entonces, que la disminucion del precio pagado al productor no se trasladé al
consumidor final del producto y que los procesadores aumentaron significativamente sus
margenes’.

Segun el Dane, los precios de la leche y derivados al consumidor aumentaron en 2009 en 3,5%
registrandose una mayor variacion los precios de los quesos (7.1 por ciento); mientras que el
precio pagado por los industriales a los productores cayé 3% en promedio, por lo que se dejaron
de recoger mas de 160 millones de litros. En el canal informal la caida en el precio supero el
30%. El consumidor por su parte no se vio beneficiado; es una situacion paraddjica, porque en el
pais se produce el doble del volumen de lo que la industria adquiere, y los consumos por
habitante siguen bajos.

411 Lafaurie R., José F. “Andlisis de Impacto de la Liberacion de Precios en el Mercado de la Leche”. Op. cit., p. 31.

412 Holmann, F., L. Rivas, J. Carulla, L. Giraldo, S. Guzman, M. Martinez, B. Rivera, A. Medina, and A. Farrow. 2003. Evolucién de

los Sistemas de Produccién de Leche en el Trépico Latinoamericano y su interrelaciéon con los mercados: Un analisis del Caso
Colombiano. Centro Internacional de Agricultura Tropical (CIAT), International Livestock Research Institute (ILRI) and
Systemwide Livestock Program (SLP). Documento de Trabajo nimero 193. Cali. 2004, p. 40-42 .

413 Ibid., p.42.
414 Lafaurie, José F. “Al oido del Ministro: El tema de los costos de produccién y el ingreso real”. Articulo de Prensa. Diario la
Opinion.

Cucuta septiembre 3 de 2010.
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7.1.7. ESLABON DE PROVEEDORES

Este eslabon suministra todos los productos y servicios necesarios para el mantenimiento,
reproduccion, sanidad y manejo de los animales, asi como el mantenimiento de los potreros y la
obtencién de la leche y sus derivados. Consta de dos segmentos: los almacenes de productos
agropecuarios y las empresas nacionales y transnacionales. Los almacenes de productos
agropecuarios proveen a las fincas de semillas, fertilizantes, herbicidas y fungicidas para los
potreros, sal, melaza y maquinaria y equipos. Las empresas nacionales y transnacionales
facilitan suplementos alimenticios, medicamentos, semen y vacunas*'.

Las empresas que manejan el segmento sanitario del eslabon son los laboratorios farmacéuticos,
que proveen, bien sea al productor o a los almacenes agropecuarios, vermifugos, antibioticos,
vitaminas, anestésicos, vacunas, hormonas, probidticos y desinfectantes, entre otros. Las
empresas que manejan la alimentacion del eslabdn, corresponden en su mayoria a casas de
concentrados, las cuales tienen lineas especializadas, por tipo de edad y para los diferentes tipos
de produccion. Ademas producen sales mineralizadas y bloques multinutricionales. También se
encuentran los ingenios que producen melaza, la cual, es un subproducto de la cafia azucar, que
se utiliza como fuente de energia; por ultimo, existen proveedores que venden suplementos
alimenticios, tales como silos, henos, henolajes*'®.

Los canales de comercializacion de los productos destinados a los aspectos sanitarios y de
alimentacion en la cadena, pueden ser directamente a través de la planta- consumidor final, a
través de vendedores de zona o en almacenes de insumos agropecuarios que ofrecen en un solo
lugar un amplio portafolio de productos de varias marcas y servicios.

Las casas comerciales que trabajan en reproduccion comercializan semen, tanto nacional como
importado. Dentro de la logistica y el mercadeo que hacen para distribuir sus productos, ofrecen
asesorias técnicas en fincas, con el respectivo servicio de inseminacion, y ademas posicionan
sus productos en puntos de venta de insumos agropecuarios, y en puntos de venta propios de
cada casa comercial*'’.

Las empresas proveedoras de maquinaria, equipos y utensilios de uso agropecuario en la
cadena, por lo general son multinacionales, con filiales en Colombia y la maquinaria es adaptada
para cada una de las labores, que se desarrollan en los sistemas productivos:

Las empresas de insumos agricolas se encargan de trabajar en el mejoramiento genético y la
comercializacién de semillas de pasto (gramineas-leguminosas), y también estan las que
suministran abonos y desarrollan productos estandares que sirven para el mejoramiento tanto de
la tierra, como del pasto que se cultiva. La industria de agroquimicos se dedica a desarrollar
productos quimicos o biolégicos para atacar plagas de diversos tipos. Este servicio se presta a
través de tres formas como el que se presta por intermedio de las casas comerciales
(concentrados, semen, semillas, abonos o insecticidas, laboratorios farmacéuticos), las cuales
con el animo de impulsar sus productos ofrecen este valor agregado. La segunda es a través de

los almacenes agropecuarios y la tercera es por contratacién independiente®'®.

415 Mojica, Francisco; Trujillo C., Raul; Castellanos, Daisy; Bernal, Nathaly. “Agenda prospectiva de Investigacién y Desarrollo
Tecnoldgico de la Cadena Lactea Colombiana”. Publicacion del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de Colombia.
ISBN 978-958-97128-6-3 Bogota, D.C. 2007. p53

416 Mojica, Francisco; Trujillo C., Raul; Castellanos, Daisy; Bernal, Nathaly. “Agenda prospectiva de Investigacion y Desarrollo
Tecnoldgico de la Cadena Lactea Colombiana”. Publicacion del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de Colombia.
ISBN 978 958-97128-6-3 Bogota, D.C. 2007. p53

417 Ibid. , p. 53.
418 Ibid. , p. 53 .
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7.2. SUBSISTEMA DE COMERCIALIZACION DE LECHE
7.2.1. DESTINO DE LA PRODUCCION DE LECHE CRUDA

Se estimd que del volumen total de litros de leche diarios producidos en el afio 2009, el 81% se
comercializo a través de diferentes canales de comercializacion, el 10% se dedicé al consumo en
la finca, y el 9% restante fue utilizado para procesos semi-industriales a nivel de finca*'®. La
produccion de leche procesada y consumida en la finca, mas la demanda por los intermediarios
se ha mantenido en el 56% del total de la producciéon nacional. Se estima que el 46% de la
produccion de leche total se comercializa de manera informal originando problemas de precios en
el mercado y en el consumo humano, pues este producto se comercializa sin los requerimientos
minimos de inocuidad e higiene; esta informalidad en la comercializacion de leche cruda,
situacion que unida a la baja capacidad de pulverizacion de la industria (estimada alrededor del
60% la produccion total), ha sido atribuida al bajo nivel de asociatividad que se presenta al
interior de la cadena lactea*®.

7.2.2. ESLABON DE ACOPIO

La estructura cadena lactea en Colombia tiene dos segmentos claramente diferenciados: el
sector formal y el sector informal. En lo que se refiera al sector formal, éste revela la existencia
de grandes asimetrias, basadas en la capacidad econdmica y por consiguiente en poder de
negociacién del sector procesador en detrimento de los productores; la industria procesadora de
leche presenta un alto grado de concentracion.

La recoleccion y concentracion de la produccion se realiza a través de los centros de Acopio. El
centro de acopio es el lugar donde se concentra la leche. Algunas veces pertenecen a
cooperativas de productores, pero la mayor parte de las veces son propiedad de las empresas
procesadoras grandes y medianas. En este eslabdn, la cadena cuenta con tres elementos:

e Centros de acopio conformados legalmente bajo el esquema de cooperativa.

e Centros de acopio debidamente constituidos como empresa, promovidos por las
industrias procesadoras. Existen 477 acopiadoras de leche, el 64.6% esta concentrado en
9 empresas procesadoras. El acopio formal representa un poco menos del 45% del total

de la produccion anual de leche*?".

e Centros de Acopio de caracter informal, constituido por la actividad del “crudero”, quien
adquiere la leche cruda directamente a los productores, para comercializarla o distribuirla
directamente a los consumidores finales sin previo tratamiento de pasteurizacion y
homogenizacién.

Esta ultima estructura es causante de problemas de precios en el mercado y en el consumo
humano, pues la leche cruda, comercializada y distribuida de esta forma al consumidor final, no
cuenta con los requisitos minimos de inocuidad y calidad higiénica. Se estima que un 47,8% de la
produccion Nacional de leche cruda se comercializa de manera informal a través de los

419 Corporacion Colombia Internacional, servicio de informacion agropecuaria. "Caracterizacion de los sistemas de produccion de
leche en Colombia Afio 2009". Reportes de oferta agropecuaria. ISBN 2111-8449. Mayo del 2010. p.6

420 Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo
Colombiano”. Documento Conpes.

3675. Departamento Nacional de planeacion; Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural; Ministerio de Comercio, Industria y Turismo;
Ministerio de la Proteccion Social; Servicio Nacional de Aprendizaje SENA; Colciencias. Bogota D.C. julio del 2010. p 23.

421 Mojica, Francisco; Trujillo C., Raul; Castellanos, Daisy; Bernal, Nathaly. “Agenda prospectiva de Investigacién y Desarrollo
Tecnoldgico de la Cadena Lactea Colombiana”. Publicacion del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural de Colombia.
ISBN 978-958-97128-6-3 Bogota, D.C. 2007. p59
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“Cruderos”. Detras de esa estructura de comercializaciéon existe una estructura de produccion,
también de pequefias unidades productivas con muy bajo nivel e implementacion de tecnologia, y
cuyo producto adolece en general de calidad higiénica, “sus operarios no tienen mayor
capacitacion que la que les da la experiencia, y tienen practicamente cero activos productivos
mas que la misma vaca™%.

El sector informal estda en manos de intermediarios que operan al margen del marco normativo
vigente para la comercializacién de la leche fresca. El lucro en este mercado se deriva
fundamentalmente de dos factores: en primera instancia los bajos costos operativos y en muchos
casos inexistentes, y en segunda instancia, el alto precio de venta al consumidor en el mercado
informal que es muy cercano al precio de las leches procesadas, lo cual representa al comercio
informal un alto margen de rentabilidad.**

La expedicion de los decretos 616 de 2006 y 2838 de ese mismo afio, que prohiben la
comercializacion de leche cruda, tiene su motivacion en las exigencias planteadas en materia de
normas sanitarias y fitosanitarias de los tratados de libre comercio que en la actualidad el
gobierno Colombiano se encuentra negociando con diversos paises; y en los compromisos
adquiridos por Colombia con la Organizacién Mundial del Comercio OMC.

En el afno 2009 se presentd una caida del 5.5% en el acopio industrial, resultado del
comportamiento del mercado en el afio 2008. Efectivamente en ese afio se presentd la
desaceleracion en el consumo de los hogares colombianos y la caida en la demanda de leche
fresca por parte de la industria como consecuencia de los altos inventarios de leche en polvo.
Estos fendmenos afectaron el precio pagado al ganadero, principalmente durante el primer
semestre del 2009°%*.

Durante el primer semestre del 2010, de acuerdo a los registros de los 100 principales
recaudadores de la cuota de fomento ganadero y lechero (CFGL) y del sector cooperativo, el
acopio industrial de le leche cay6 -4,4% frente al mismo periodo de 2009. Este resultado nos
indica que el canal formal ha dejado de acopiar mas de 55 millones de litros de leche en este
afio, a pesar de un mejor panorama y expectativas de crecimiento econémico para el 2010°%,

Los centros formales de acopio, constituidos por las industrias procesadoras, operan bajo una
estructura de mercado con caracteristicas de oligopsonio, pues las cinco empresas procesadoras
mas grandes del pais concentran poco mas de 55 por ciento del acopio formal, y las 25 mas
importantes el 79 por ciento. Este elevado nivel de concentracion en el acopio de leche fresca les
otorga alto poder de negociacion.

Desde el punto de vista productivo, disponen de una capacidad instalada de acopio importante
de 15,5 millones de litros por dia, que utilizan al 51 por ciento, y de capacidad de procesamiento
de 13,3 millones de litros por dia que utilizan al 60 por ciento. Se estima que en la Regién 1
(Boyaca y Cundinamarca), la capacidad de acopio utilizada de enero a mayo de 2010 fue de
56%; en la Regiéon 2 (Antioquia, Caldas, Quindio y Risaralda) fue de 68%; en la region 3
(Santanderes, Atlantico, Bolivar, Caqueta, Magdalena y Sucre), de 35%; y la region 4 (resto),
39%*°. Con ese esquema de acopio formal, cualquier aumento de la produccién es una

422 Lafaurie, José F. “El poder de la Informalidad”. Articulo de Prensa. Diario la republica jueves 30 de septiembre de 2010

423 Lafaurie R. José F. “Andlisis de Impacto de la Liberacion de Precios en el Mercado de la Leche”. Op Cit., p.57-58.

424 Federacion Colombiana de Ganaderos. “Boletin Actualidad Ganadera”.

425 Federacion Colombiana de Ganaderos FEDEGAN. “;Y como va la ganaderia en el afio 2010?: Balance Primer semestre”. Disponible en
http://portal.fedegan.org.co/pls/portal/docs/PAGE/FNG PORTAL/ESTADISTICAS1/CIFRAS%20DE%20REFERNCIA/BALANCE%201%20SEMESTRE %202010.
PDE

426 Lafaurie, José F. “El poder de la Informalidad”. Articulo de Prensa. Diario la republica jueves 30 de septiembre de 2010
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‘enlechada”, motivo para bajar, o en el mejor de los casos, mantener el precio del litro al
productor. Pero también anula la transmisién de precios hacia el consumidor.

7.2.3. ESLABON SECTOR INDUSTRIAL

La estructura de la industria de la cadena lactea es similar a muchas agroindustrias del pais, es
decir, compuesta por un conjunto de establecimientos dedicados a la elaboracién de una
diversidad de derivados a partir de una materia prima, en este caso de la leche. Estos
establecimientos pueden estar especializados en una linea de producto o contar con un portafolio
de bienes, siendo esto ultimo caracteristico en las grandes empresas del sector. Con la encuesta
Nacional Agropecuaria del 2009 se pudo establecer que la industria procesadora de lacteos
consumié el 41% de la produccion diaria a nivel nacional. La leche consumida por la industria en
su mayoria se destina a la produccion de leche pasteurizada (38%), leche en polvo (29%), leche
UHT (19%), quesos (8%) y otros productos (6%) .

Como se mencioné anteriormente, la industria procesadora de lacteos en Colombia es una
industria con un elevado nivel de concentracion en el mercado. Calculos realizados para el afio
2003, muestran que las cuatro primeras empresas concentraron el 62.5% del total de ventas
registradas por la industria. Este porcentaje se conoce como el coeficiente de concentracion CR4
y cuantifica la participacion que tienen las cuatro primeras empresas en el total de las ventas del
sector. Segun este coeficiente, si la participacion se encuentra en entre 0% y 25% , la estructura
de mercado se considera competitiva, si esta entre 25% y 50% se considera como oligopdlica
levemente concentrada, si esta entre 50% y 75% se considera como moderadamente
concentrada, y altamente concentrada y si esta en el rango de 75% hasta 100%.**

En este contexto de asimetrias en el tamafio de los actores de la cadena, de costos diferenciales,
de riesgo moral y seleccion adversa es precisamente lo que ha justificado desde tiempo atras la
intervencion del estado en la regulacién del mercado lacteo.*”® De hecho, si se considera que la
leche es un bien altamente perecedero en condiciones naturales, que practicamente todos los
dias se ordefian las vacas y que la mayoria de ganaderos no cuentan con instalaciones
apropiadas para la conservacion del producto, para estos agentes una situacion de resistencia de
vender a un menor precio se traduciria en pérdidas de inventarios y disminucion en sus flujos
monetarios de caja. De esta manera, ellos estarian acondicionados a los precios que
estableceria la industria, que para esta ultima se traduciria en un menor costo de su materia
prima, dejando en un segundo plano el tema de la calidad.***

La concentracion de las principales industrias es en la zona de tropico alto, las lecherias de estas
regiones productivas se caracterizan por el alto grado de participacion de lecheria especializada,
en donde se obtienen los mayores volumenes de produccion por animal y rendimiento por
hectarea.** las cuencas lecheras de trépico alto presentan ciertas bondades en el pais como son
el facil acopio del insumo basico en las fincas por mejores vias de acceso y penetracion que en
otras regiones productivas en donde el acopio de la leche incrementa los costos, otro factor
determinante han sido los volimenes de acopio, que generan una economia de escala en las
industrias con mayor capacidad instalada para el procesamiento de la leche, disminuyendo los
costos fijos por unidad producida en la industria, lo que claramente se manifiesta en el menor

427 Espinal G, Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Amezquita Jorge. “Primer informe de coyuntura para el primer trimestre del afio 2006”. Op. cit., p. 8.

428 Lafaurie R. José F. “Andlisis de Impacto de la Liberacion de Precios en el Mercado de la Leche”. Op. Cit., p.42.

429 Espinal G, Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Fredy A. “La Agroindustria de lacteos y Derivados en Colombia”. Observatorio Agrocadenas Colombia;
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. Documento de trabajo nimero 81: Septiembre del 2005, p.27.

430 Espinal G, Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Amezquita Jorge. “Primer informe de coyuntura para el primer trimestre del afio 2006”. Op. Cit., p. 8.
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precio del producto terminado. En las lecherias de tropico alto se agrupan buena parte de las
principales industrias procesadoras de leche.**'

La industria lactea Formal del pais esta constituida por una serie de sub-eslabones, resultados de
los diferentes procesos a la que es sometida la leche en la consecucion de una gran gama de
derivados agroindustriales. Estos ultimos pueden agruparse en las fabricaciones de leche
pasteurizada, cremas y mantequillas, queso, leche en polvo, leches acidas y leches azucarada,
entre otros; y su destino bien puede orientarse al consumo final o constituirse en insumos para la
elaboracion de otros bienes finales, especialmente dentro de la misma industria. Asi por ejemplo,
la produccion del subsector dedicado a la preparacion de leche en polvo es absorbida por los
sub-eslabones encargados en la elaboracién de leches acidas y azucaradas, como también en la
obtencion de productos de consumo humano como son: leche en polvo entera, leche en polvo
para Ig(zztantes, leche en polvo azucarada, leche en polvo descremada y semi-descremada, entre
otros.

Un primer sub-eslabon es el de la pulverizacion; la leche cruda se destina a la produccion de
leche en polvo. Este ultimo bien cuenta con la versatilidad de ser insumo para la fabricacion de
derivados lacteos y por ende es demandado por otros establecimientos de la misma industria,
especialmente, aquellos dedicados a la elaboracion de leches acidas y azucaradas. Asimismo, la
leche en polvo es orientada a la preparacion especifica de productos de consumo final como son
las leches en polvo entera, azucarada, para lactantes y suero de leche, entre otros.**®

El otro sub-eslabén industrial donde culmina la produccién de leche cruda del pais corresponde
a las empresas procesadoras de leche. En sus plantas, el liquido es sometido a diferentes
procedimientos industriales para luego utilizarse en la produccién de leches pasteurizadas y
demas derivados como son cremas y mantequillas, quesos, entre otros. Es importante sefalar
que esta actividad, también conocida como produccion de leche industrializada, es realizada en
el pais tanto por la industria formalmente establecida como por la industria artesanal.***

Existen otros cuatros sub-eslabones que corresponden a los establecimientos dedicados a la
produccion de bienes finales como son leches acidas, leche azucarada, cremas y mantequilla, y
leches pasteurizadas.**

7.2.3.1. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

Una de las cosas que vale la pena resaltar de las empresas pertenecientes a esta industria, es
su alta competitividad en el mercado interno, perceptible por la notable gama de derivados
lacteos de sus portafolios de productos. Lo anterior obedece al interés que se tiene por diferentes
segmentos de la poblacion, brindando y acondicionando sus productos, en lo posible, a las
preferencias y necesidades de estos. Un claro ejemplo es la linea de bebidas, que se extiende
desde avenas, kumis y yogures, entre otros. Sus tamafos varian desde empaques de 200 ml,
aptos para loncheras y consumo personal, hasta tamanos familiares entre 900 ml g/ 1.000 ml. Sus
presentaciones pueden estar en bolsa larga vida y empaques de caja tetra-pack.*?

En la actualidad en el mercado circulan varias clases de bebidas deslactosadas, para un publico
no tolerante de lactosa, ademas de bebidas libres y bajas en grasas, comunmente conocidas

431 Observatorio Agrocadenas Colombia, segundo informe de coyuntura para el afio 2006, Op. Cit., p119.

432 Espinal G., Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzélez R., Fredy A. “La cadena de lacteos en Colombia: una mirada global de su estructura y dinamica 1991-
2005", Op. Cit., p20.

433 Espinal G, Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzélez R., Fredy A. “La Agroindustria de lacteos y Derivados en Colombia”. Op. Cit., p.2.

434 Ibid., p. 2-3

435 Ibid., p.3

436 Ibid., p.29.
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como productos Light. Asimismo, muchas de estas bebidas han sido elaboradas con aditivos
para diferenciarlos de las demas marcas en su sabor y textura. Lo propio ocurre con la linea de
leches, donde el abanico de productos va desde la leche entera, descremada, semidescremada y
deslactosada, entre otras. Sus presentaciones varian desde empaques en bolsa de 900 ml y
cajas de 1 litro. Estos productos popularmente se comercializan de manera individual en tiendas
de barrio y en los grandes almacenes de cadena se pueden encontrar pacas de cuatro cajas y
cinco bolsas para consumo familiar.**’

De igual manera sucede con los quesos, donde la variedad es bastante amplia. Muchos, de
estos son para consumo relativamente inmediato como son los quesos campesinos y doble
crema, mientras que otros sirven de acompafiamiento de comidas como es el queso parmesano.
En el comercio se puede encontrar bienes de diferentes procesos tecnolégicos como son los
quesos artesanales fabricados en fincas lecheras, los quesillos tolimenses y huilenses
empacados en hojas de platano, hasta lonchitas empacadas al vacio.**

En la actualidad, la oferta de leche pasteurizada sigue un crecimiento vegetativo, a la par del
incremento de la poblacion y depende de las variaciones urbanas y de la variacion en los
ingresos de los consumidores. La oferta de productos liquidos se incrementa y tiende a una
drastica diferenciacion y diversificacion en los productos, como respuesta a la estrategia de los
industriales de adaptarse a la regulacién sobre precios pagados al productor y, a los gustos
cambiantes y el nivel de ingresos de los consumidores.**

La obtencion de productos derivados demanda mayores calidades de leche, en detrimento de la
calidad de la leche en bolsa, en donde se utilizan leches de menor calidad. Las procesadoras
pequefas han optado por comprar leches de mala calidad, a precios mas bajos, para mantenerse
en el mercado.*?

7.2.3.2. PRINCIPALES EMPRESAS PROCESADORAS DE LECHE EN COLOMBIA

En los ultimos afios gracias a los diversos procesos de consolidacion de la industria, lo cual ha
permitido que se amplien las compras de leche en el pais para llevar productos lacteos de alta
calidad a los consumidores; se ha ampliado el mercado con el ingreso de empresas
multinacionales que han dinamizado la actividad de la industria lactea. En los ultimos afios han
entrado compafiias como DPA, un Joint Venture entre Nestlé y una compafia neozelandesa
(cooperativa); Danone apoyando a La Alqueria; Gloria, una compafia peruana que compré a
Algarra y la pasteurizadora Parmalat, que tras su entrada compr6 a Proleche. No obstante, el
lider en volumen de acopio y procesamiento es Colanta. Ademas de estas empresas, también
cabe mencionar como representativas del mercado Nacional a Alival, Alpina, Freskaleche,
Lechesan, El Recreo, Santo Domingo, EI Pomar, La Mejor, y La Pradera.

El Ranking de las principales empresas de productos lacteos de Colombia para el afio 2009, de
acuerdo con el valor de las ventas fue el siguiente: El primer puesto lo tiene Colanta; Alpina le
acorté distancias a la lider Colanta y desplazé a Nestlé del segundo puesto. Alqueria y Algarra
fueron las de mayor dinamismo. En 2009, las ventas de Colanta ascendieron a $1.353.053
millones (aproximadamente $US 628 millones) y disminuyeron 2% frente al afio anterior. A su
vez, las de Alpina totalizaron 1.121.697 millones (aproximadamente $US 520 millones) y

437 Ibid., p.29

438 Ibid., p.29

439 Corpoica, Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. “Caracterizacion de los sistemas de produccién de leche del tropico de altura de los Departamentos de
Boyacéa y Cundinamarca”. Informe técnico Final. Bogota, Julio del 2005.p.12.
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aumentaron 3,6%, mientras que las de Nestlé de Colombia fueron $1.050.723 millones
(aproximadamente $US 487 millones) y cayeron 8,7%.

7.2.4. COMERCIO INTERNACIONAL

El comercio exterior de los productos lacteos, se realiza principalmente con derivados de la
leche, no en leche fresca y liquida debido a su perecibilidad y altos costos de transporte. El
producto marcador y mas importante en el comercio internacional de lacteos es la leche en polvo,
por su facilidad de transporte, almacenamiento y duracién. Los quesos forman parte de los
derivados lacteos comercializables en el ambito internacional, junto con los sueros, la leche UHT
y otros derivados. Por las razones anteriormente expuestas el analisis de la produccion mundial
se hace comparando la produccién de leche fresca, y el comercio mundial se analiza a través del
comportamiento de las importaciones y exportaciones de los principales derivados lacteos
comercializables, leche en polvo y quesos.**" El comercio mundial de los productos lacteos no
contempla la leche cruda debido a su alta perecibilidad. La leche entera en polvo se exporta casi
exclusivamente (alrededor del 95 por ciento) a los paises en desarrollo para la reconstituciéon de
la leche entera, mientras que el queso se comercializa principalmente con los paises
desarrollados (alrededor del 62 por ciento), y con los paises en desarrollo de mayores ingresos y
en rapido crecimiento.**?

La produccién de leche entera en polvo se divide en dos grandes grupos integrados por los
paises altamente desarrollados tales como los Estados Unidos, Canada y los de la Union
Europea con sus amplio subsidios; y por otra parte, los paises con bajos costos de produccion
como Nueva Zelanda, y Australia, que poseen condiciones agroclimaticas muy favorables para la
produccion y cuentan con la infraestructura necesaria.*** Después de la leche entera en polvo, el
producto mas tranzado a nivel internacional es el queso; para el afio 2006 la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion (FAQO), estim6 un total de 1.66 millones de
toneladas tranzadas del producto. La Union Europea se consolida como la principal region
%portadora de queso del mundo, cubriendo casi un 35% del comercio mundial de este producto.

En general, el mercado de productos lacteos ha sido autosuficiente en Colombia, con bajos
volumenes de comercio. Las principales exportaciones e importaciones corresponden a leche en
polvo, al mismo tiempo que se destacan las importaciones de lactosuero. La tasa de penetracion
de irrlgsortaciones entre 2005 y 2009 fue del 1,2%, mientras que la tasa de exportacion fue de
3,3% ™.

El comercio de leche (concentrada y sin concentrar) en Colombia presenta una balanza
comercial superavitaria, tanto en valor como en volumen, para el periodo 2000-2009 con un valor
de 28,3 millones de ddélares FOB, promedio anual. Durante este mismo periodo el valor promedio
de las exportaciones de leche fue de 39,2 millones de ddlares FOB y el de las importaciones, de
10,8 millones de délares CIF. El principal producto comercializado durante el periodo 2000-2009,
fue la leche en polvo, con exportaciones promedio de 29,9 millones de doélares FOB e
importaciones de 10 millones de ddlares CIF*.

441 Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura- IICA. Acuerdo de Competitividad de la Cadena Lactea Colombiana. Coleccion de documentos IICA
Serie de competitividad nimero12. Santa fe de Bogota, julio de 1999. p.18.
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443 Espinal G., Carlos F.; Martinez C., Héctor J.; Gonzalez R., Amezquita Jorge. “Primer informe de coyuntura para el primer trimestre del afio 2006”. Op. Cit., p.34.
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445 Consejo Nacional de Politica Econémica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo Colombiano”. Documento
Conpes 3675. Departamento Nacional de planeacion; Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural; Ministerio de Comercio, Industria y Turismo; Ministerio de la
Proteccion Social; Servicio Nacional de Aprendizaje SENA; Colciencias. Bogota D.C. julio del 2010. p 25
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Por otra parte, entre 2001 y 2008 la balanza comercial de productos lacteos en valor presentd
una tasa de crecimiento promedio anual de 25%, al pasar de 16,3 millones de dolares a 49,1
millones de dolares, mientras que en términos de volumen la tasa de crecimiento promedio anual
fue del 35%, al pasar de 6.288 toneladas a 20.040 toneladas**’.

En volumen, las exportaciones totales de leche para el periodo 2000- 2009 fueron de 23.341
toneladas promedio anuales, de las cuales el 95% fueron exportadas a Venezuela. Las
importaciones fueron en promedio 5.415 toneladas, provenientes principalmente de los mercados
de Argentina, Uruguay, Nueva Zelanda, Estados Unidos y Venezuela®®.

Para el caso del valor de las exportaciones, después de la leche en polvo, la leche liquida o sin
concentrar, fue el producto mas vendido al exterior, con un valor promedio de 5,7 millones de
dolares FOB y el 14,6% de participacion en el valor promedio total exportado de leche. Le siguen
en orden de importancia la leche evaporada con el 6,4% de participacion y la leche condensada

con el 2,2%. El principal destino de exportacion de estos productos fue el mercado venezolano**.

A nivel de importaciones, el promedio anual para el periodo de analisis asciende a los 10,8
millones de dolares CIF. El producto mas dinamico en este rubro fue la leche en polvo, con una
participacion del 92,1% en el promedio anual importado de 2000 a 2009. Le siguen en orden de
importancia la leche condensada con una participacién del 6% y la leche sin concentrar con el
1,6% de participacion.

Durante el periodo 2001-2008, el valor de las exportaciones de productos lacteos pasé de 68,4
millones de ddélares a 71,9 millones de ddlares, registrando una tasa de crecimiento promedio
anual del 4%. Las exportaciones en volumen presentaron una tasa de crecimiento promedio
anual del 2%, al pasar de 34.781 toneladas a 31.625 toneladas. Por otra parte, el valor de las
importaciones de productos lacteos paso de 51,9 millones de délares a 22,8 millones de ddlares,
con una tasa de disminucion promedio anual del 10%, mientras que en términos de volumen
pasaron de 28.493 toneladas a 11.585 toneladas, presentando una tasa de disminucion promedio
anual del 4%, durante el mismo periodo*®.

Con relacion al origen de las importaciones, en el caso de la leche en polvo, se destaca el
protagonismo de los mercados de Uruguay, Nueva Zelanda, Chile, Argentina y Ecuador a
comienzos de la década (2000 — 2003), y durante los ultimos afios (2008-2009) de los mercados
de Estados Unidos, y en menor medida, de Ecuador y Nueva Zelanda. Para el caso de la leche
condensada, el origen de las importaciones se ha concentrado permanentemente en el mercado
venezolano®'.

En 2009, la caida de las exportaciones de productos lacteos, se debié a una reduccion del 70%
del valor de las exportaciones a Venezuela, las cuales pasaron de 66.7 millones de dolares en el
2008 a 19.8 millones de dolares en el 2009, mientras que en términos de volumen las
exportaciones disminuyeron 54%, pasando de 29.367 toneladas en 2008 a 13.386 toneladas en

sectorial. boletin numero 6 leche, febrero de 2010. p6
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2009. Lo anterior, muestra el bajo nivel de diversificacion de las exportaciones del sector lacteo y

la necesidad de ubicar nuevos nichos de mercado que permitan incrementar progresivamente el

volumen de productos lacteos exportados con mejores precios, denominacion de origen y acceso
452

real™”.

7.2.4.1. COMERCIO INTERNACIONAL PARA EL ANO 2010

El primer semestre del 2010 culmina con una caida de las exportaciones lacteas colombianas del
57% en comparacion al mismo periodo de tiempo en 2009, al facturar ventas al exterior por 6
millones de ddlares FOB de productos lacteos. Esta tendencia refleja el cierre de la frontera
comercial con Venezuela, pais al cual le exportamos en 2008 un poco mas de 101,7 millones de
litros, equivalente a 66,7 millones de délares FOB; y en 2009 33,9 millones de litros que
representaron ventas por 20 millones de dolares FOB*®.

El principal rubro de exportacion en el 2009 fue la leche liquida que participaba con el 50% del
total exportado, seguido por las ventas de queso que representaban el 27% de las exportaciones
lacteas. Hoy en dia el principal producto lacteo de exportacién es la leche en polvo que
contribuyen con el 45% de las ventas lacteas al exterior, seguido por los quesos que participan
con el 38% del total exportado en el primer semestre del 2010. Paraddjicamente, a pesar del
cierre de las relaciones comerciales con Venezuela, este pais sigue siendo nuestro principal
comprador. A junio de 2010 este pais habia realizado compras por 1,9 millones de délares FOB,
principalmente de quesos**.

Republica Dominicana es el segundo pais de destino de las exportaciones lacteas Colombianas,
al facturar 1,1 millones de délares FOB en leche en polvo y leche concentrada. A pesar de la
caida en valor de las exportaciones lacteas Colombianas durante el primer semestre de 2010, es
de destacar que en equivalencia en litros han incrementado las ventas al exterior (6%) resultado
de la diversificacion del portafolio exportador y del incremento de las ventas de productos de
mayor valor agregado como son los quesos. Durante los primeros seis meses del afo se
registraron las exportaciones de 21,2 millones de litros de leche frente a 20 millones de litros de
leche en el primer semestre de 2009*%°.

Por el lado de las importaciones, las compras al exterior han disminuido en 42% en los primeros
seis meses del afio en relacién al mismo periodo del afio anterior. A junio de 2010, de acuerdo a
informacion reportada por la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) se habia
facturado 3,3 millones de dolares CIF equivalente a 3,9 millones de litros de leche. En el mismo
periodo de 2009 se compraron 5,7 millones de ddélares equivalentes a 12 millones de litros de
leche. La principal mercancia demandada por el mercado Colombiano son los lactosueros que
provienen en gran parte de los paises del cono sur (Argentina, Uruguay y Chile) que participaron
durante el primer semestre de 2010 con el 60% del total importado de esta mercancia. Por otra
parte, en el primer semestre del 2010 la balanza comercial lactea en términos de litros de leche
fue positiva registrando 17 millones de litros de leche*®.
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7.2.5. CONSUMO

En Colombia el consumo per capita de leche fresca presenté una tasa de crecimiento promedio
de 0,98%, al pasar de 112,6 a 122,8 kilogramos entre 2000 y 2009. El consumo per capita
promedio fue de 118,6 Kg durante el mismo periodo, nivel superior al de los paises en desarrollo
que se ubica en 45,2 kilogramos, pero inferior al recomendado por la Organizacion Mundial de la
Salud que indica una meta minima a nivel pais de 150 a 170 litros equivalente/habitante/afio. Es
de anotar, que en Colombia el consumo per-capita de leche en los estratos 1, 2 y 3 es inferior a
35 litros, lo cual se asocia a que la poblacion de estos estratos mantenga el consumo de leche
cruda de baja calidad, contribuyendo a tener niveles bajos de nutricion y a mantener la

informalidad en la comercializacién de leche cruda®’.

La demanda doméstica proyectada para el afio 2010 se estima en 931.108 toneladas de leche en
polvo, de las cuales se calcula que sera suplida en un 99,1% por la produccion interna*®®.

Durante el afio 2009 se reporté una baja en el consumo de productos lacteos cercana al 7 %
debido a la crisis econémica y a la alta informalidad. Los estratos mas bajos por la crisis
econdémica cambiaron el consumo de leche por bebidas menos nutricionales como agua de
panela o gaseosas.

7.2.6. ESLABON CRITICO DE LA CADENA

En el sector lacteo colombiano el eslabon critico de la cadena corresponde al acopio, puesto que
como se menciond anteriormente, solo el 41% de la produccion nacional de leche fresca ingresa
al canal formal. Se estima que soélo el 50% de esta actividad se realiza a través de centros de
acopio, el 20% se a acopia y enfria directamente en la finca, y el 30% restante se acopia en
cantinas de manera informal. El acopio requiere de condiciones sanitarias idéneas que
garanticen la calidad higiénica y composicional, y condiciones que permitan monitorear las
condiciones sanitarias de produccion primaria y de inocuidad del producto, y que para el caso
Colombiano no son apropiadas en la actualidad*®.

El otro sector vulnerable de la cadena lactea colombiana se presenta en la produccion primaria
proveniente de los sistemas de produccién de doble propdsito, en donde las condiciones de
higiene en las rutinas ordefio y en los procesos de comercializacion del producto (acopio), se
realiza en condiciones muy precarias. Esto se puede explicar en gran parte por la falta de
capacitacion de las personas que intervienen en los diversos procesos, y por las deficiencias
existentes en la infraestructura, deficiencias representadas en pésimas vias de comunicacion,
ausencia de una red de frio y de materiales y equipos indispensables para garantizar una
aceptable calidad de inocuidad en la leche cruda.

El Gobierno Colombiano, junto con los gremios ganaderos y los procesadores industriales, han
tratado de subsanar esta situacion utilizando diversas estrategias. En primer lugar se firmé el
acuerdo de competitividad de la Cadena Lactea Colombiana en el afio de 1999, y mediante el
cual, entre muchas otras acciones, se promovio la adopcién y la financiacion de tanques para frio
a nivel de finca mediante una estrategia de subsidios a la capitalizacion rural, facilidades de
crédito al productor, y la implementacion de un esquema de pagos por calidad. Esta decision
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sacod del mercado formal ha muchos productores que no tenian la capacidad financiera para
realizar las inversiones necesarias para la infraestructura de fri6 a nivel finca, con lo cual se
agravo el problema de comercio informal de la leche cruda. Cabe anotar que la idiosincrasia y la
cultura del ganadero colombiano, no permiten establecer con éxito programas de asociatividad y
de cooperativismo, con los cuales los pequefios productores de leche podrian incrementar sus
economias de escala, y de esta manera poder participar en el mercado formal de la leche en
Colombia.

Seguidamente a partir de afio 2005, el gobierno viene implementando el sistema Nacional de
medidas sanitarias y fitosanitarias , cuyos planteamientos generales se encuentran resumidos en
los documentos, CONPES 3376 (politica sanitaria y de inocuidad para las cadenas de la carne
bovina y de la leche) y CONPES 3375 (politica nacional de sanidad agropecuaria de inocuidad
de alimentos para el sistema de medidas sanitarias y fitosanitarias) del Consejo Nacional de
Politica Econdmica y Social de la Republica de Colombia. El sistema de medidas sanitarias y
fitosanitarias tiene el objetivo de mejorar las condiciones de sanidad e inocuidad de las cadenas
de la carne bovina y de leche en Colombia, con el fin de proteger la salud y la vida de las
personas y de los animales, preservar la calidad del medio ambiente asi como de mejorar la
competitividad de estas cadenas y de obtener la admisibilidad de sus productos en los mercados
internacionales. Esto se pretende lograr a través de las siguientes lineas estratégicas:

e Estructuracion y fortalecimiento institucional.
e Mejoramiento del status sanitario de las cadenas de la carne bovina y de lacteos.
¢ Fortalecimiento de la capacidad cientifica y técnica

e Planeacion y gestion de la admisibilidad sanitaria de las cadenas lactea de la carne
bovina.

Dentro de la estrategia estructuracion y fortalecimiento institucional se plante el objetivo de
adecuacion y fortalecimiento del sistema Nacional de medidas sanitarias y fitosanitarias, en
donde ademas de otras actividades, se plantea la actualizaciéon y la adecuacion de la base
normativa para el sistema , y en donde se incluye la reglamentacién para las cadenas lacteas y
carnicas sobre derivados, registro y uso de aditivos y coadyuvantes alimentarios, empaques,
sustancias de limpieza y desinfeccion, limites de residuos y contaminantes quimicos niveles de
microorganismos.

En éste orden de ideas, el Ministerio de la Proteccién Social del Estado Colombiano, emitio el
decreto 616 del 28 de febrero al 2006 mediante el cual se expide el reglamento técnico sobre los
requisitos que deben cumplir la leche para el consumo humano que se obtenga, procese,
envase, transporte, comercializa, expenda, importe o exporte en el pais. Dentro lo estipulado en
este decreto vale la pena resaltar la obligatoriedad de registrar los hatos para facilitar la
trazabilidad, la obligatoriedad de la implementacion de buenas practicas ganaderas, de buenas
practicas en el uso de medicamentos veterinarios y en la alimentacién animal en las unidades de
produccion primaria, y el analisis de riesgos y de puntos criticos de control en los
establecimientos de procesamiento e higienizacion. Ademas se establecen las caracteristicas
minimas en cuanto a la calidad higiénica, composicional y fisico quimica de la leche cruda, de la
leche en polvo, de la leche descremada, y demas productos que conforman la oferta de la
industria lactea. Asi mismo, este decreto deja claro la prohibicién de la comercializacion del leche
cruda para consumo humano y los requisitos generales para los vehiculos transportadores de
leche cruda y los centros de acopio; todo con el fin de garantizar un producto de calidad e inocuo
para el consumidor y para la industria.
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A si mismo, se expidio la resolucion 0012 del 12 de enero de 2007 por la cual se establece el
sistema de pago de leche cruda al productor. El sistema busca ante todo incentivar y premiar la
calidad de la leche de los hatos colombianos. Anexo a la anterior normatividad estan los decretos
2838 de 2006, el decreto 3411 de 2008, el decreto 2964 de 2008 relacionados con la
comercializacion de leche cruda; ademas se deben mencionar también las resoluciones 00185
del 24 de enero de 2007, por la cual se establecen procesos de vigilancia epidemiologica de
brucelosis y tuberculosis bovina en ganaderias con produccién de leche cruda y leche cruda
enfriada para consumo humano directo; y la a 3585 de octubre 20 de 2008, por la cual se
establece el sistema de inspeccion, evaluacion y certificacion oficial de la produccion primaria de
leche, de conformidad con lo dispuesto en el Capitulo Il del titulo | del Decreto 616 de 2006.

Toda la normatividad especificada anteriormente y otras que se discutiran en capitulos
posteriores , son las acciones de politica del estado para fortalecer el Sistema Nacional de
Medidas Sanitarias tendientes a garantizar la calidad e inocuidad de la leche , tanto para el
consumo humano como para la materia prima de la industria lactea, puesto que de estos factores
depende directamente la calidad de los procesos y de sus productos industriales , y en gran
parte la competitividad de la cadena Lactea Colombiana.

En julio de 2010, el gobierno Nacional expidié el documento CONPES 3675. “Politica Nacional
para mejorar la competitividad del Sector Lacteo Colombiano”. Su finalidad es desarrollar
instrumentos de politica para mejorar la productividad, fomentar la integracion, desarrollar
conglomerados productivos, fomentar el consumo interno , ampliar el acceso a los mercados
externos y mejorar el estatus sanitario de la produccion de leche en el pais, con el fin de
fortalecer la competitividad de la cadena lactea a partir del desarrollo de estrategias e
instrumentos que permitan disminuir sus costos de produccion e incrementar la productividad con
miras a profundizar y diversificar los mercados interno y externo, y aprovechar las oportunidades
y ventajas comparativas que tiene el sector. Para tales efectos el gobierno Nacional se propone
el desarrollo de estrategias e instrumentos que buscan disminuir los costos de produccion del
eslabon primario de la cadena; promover esquemas asociativos, la integracion horizontal y
vertical en las zonas productoras; aumentar la competitividad de la cadena lactea a través del
desarrollo de conglomerados productivos; ampliar y abastecer los mercados , tanto interno como
externo , con productos lacteos de Calidad a precios competitivos ; y por ultimo, fortalecer la
gestion institucional del sector lacteo.

7.2.7. FACTORES QUE CONDICIONAN LA COMPETITIVIDAD DE LA CADENA LACTEA EN
COLOMBIA

Mojica et al*®®, en la agenda prospectiva de investigacién y desarrollo tecnoldgico de la cadena
lactea colombiana, realizaron un analisis estratégico para los diferentes eslabones constituyentes
de la cadena. A continuacion se resumen las oportunidades y limitaciones encontrados por estos
autores para cada eslabdn y que condicionan la competitividad de la cadena Lactea colombiana
7.2.7.1. Oportunidades y limitaciones expresadas para el eslabén de Producciéon Primaria.

7.2.7.1.1. Limitaciones para el eslabén de Produccion Primaria.

***Mojica, Francisco; Trujillo C., Raul; Castellanos, Daisy; Bernal, Nathaly. “Agenda prospectiva de

Investigacion y Desarrollo Tecnoldgico de la Cadena Lactea Colombiana”. Publicacion del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural de Colombia. ISBN 978-958-97128-6-3 Bogota, D.C. 2007.
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La baja calidad higiénica de la leche en algunas zonas de tropico bajo

La falta de entrenamiento, capacitacién de operarios y directivos y la falta de buen clima
organizacional en los sistemas productivos.

Las enfermedades infecciosas que afectan la salud del ganado

Los altos costos de produccién, especialmente en items tales como mano de obra,
alimentacion, sanidad, potreros y maquinaria).

La falta de transferencia y apropiacion de la tecnologia con base en las investigaciones
gue se hacen a nivel nacional e internacional.

La falta de implementacion de buenas practicas ganaderas al interior de las explotaciones
y otro tipo de manejos alternativos amigables con el medio ambiente.

La baja infraestructura de redes de frio.
La falta de gestion empresarial en el sector productivo.

La influencia que ejerce la estacionalidad sobre las producciones cuando no se tienen
criterios adecuados de manejo para contrarrestar su incidencia.

La falta de distritos de riego.

La deficiente exploracion de alternativas para la suplementacion y alimentacion del
ganado, en forrajes y suplementos forrajeros entre otros.

Escaso mejoramiento genético que permita a las razas criollas contribuir a obtener
mejores niveles de produccion.

El deficiente desarrollo de mecanismos de seguimiento, control y deteccion de uso de
antibiéticos asi como la falta de certificacion de ganado libre de aftosa, brucelosis y
encefalitis.

7.2.7.1.2. Oportunidades para el eslabén de Produccion Primaria

La oportunidad mas grande para este eslaboén es el hecho de producir uno de los bienes
de la canasta familiar, la leche, y poderse apalancar en una normatividad que contempla
el pago por calidad higiénica, sanitaria y composicional (Res. 012/07) y que ademas
incluye la bonificacion por frio.

La apertura de lineas de crédito e incentivos (Agro Ingreso Seguro AIS e Incentivo a la
Capitalizacion Rural ICR) como ayuda para la adecuacion de los sistemas productivos.

La capacitacion y la tecnologia que brindan instituciones como el SENA, las
Universidades y los Tecnigan.

7.2.7.2. Oportunidades y limitaciones expresadas para el eslabén de procesamiento

7.2.7.2.1. Limitaciones para el eslabén de procesamiento.

Limitacion tecnoldgica en el manejo de residuos.
Oportunidad tecnolégica en el mejoramiento del coeficiente técnico.

Oportunidad en el desarrollo de empaques que agreguen valor: barrera (polietileno,
activo, inteligente, biodegradable).

Insuficientes condiciones de higiene en muchas empresas de tipo artesanal

Mal manejo de los desechos que se convierten en factores de contaminacion de las
aguas servidas

La principal limitacion es el efecto de la estacionalidad con claras repercusiones en los
precios al procesador



158

Insuficientes condiciones de higiene en muchas empresas de tipo artesanal.

Mal manejo de los desechos que se convierten en factores de contaminacion de las
aguas servidas.

Procesos artesanales en las microempresas y poca presencia de tecnologia de alta
calidad en las pequefias e incluso en algunas medianas.

7.2.7.2.2. Oportunidades para el eslabén de procesamiento.

La agregacion de valor mediante el proceso de pasterizacion y otras medidas asociadas a
la inocuidad es la principal oportunidad detectada.

De otro lado, los empresarios sefialaron dificultades inherentes a la producciéon de queso
como los aspectos ambientales, la contaminacién por mal manejo de residuos y el manejo
de la cadena de frio.

A partir de este analisis resulta determinante mejorar el coeficiente técnico es decir
disminuir la cantidad de leche requerida para producir un kilogramo de queso blando.

El mejoramiento del coeficiente técnico, que implica un mayor rendimiento de la leche en
la produccién de arequipe y queso, constituye una oportunidad de desarrollo tecnolégico.
Los puntos criticos son: estandarizacién de grasas, coagulacién y cuajo.

Asi mismo, se destaca la oportunidad de desarrollo de mecanismos para el manejo
adecuado de las aguas residuales de forma que se fortalezcan los pastos de las fincas y
se permita su aprovechamiento en otros eslabones de la cadena (alimento para los
cerdos).

El desarrollo y disefio de empaques que agreguen valor (de barrera, activo, inteligente,
biodegradable) puede ser un importante punto de la agenda de desarrollo tecnoldgico asi
como el disefio de maquinaria hermética y equipos enfriadores.

7.2.7.3. Limitaciones y oportunidades expresadas en la comercializacion.

7.2.7.3.1 Limitaciones para el eslabén de la comercializacion.

Las deficiencias en la cadena de frio de los pequefios comercializadores afectan la
inocuidad y calidad de la leche y el queso.

Las limitaciones de almacenamiento y la alta proliferacion de marcas por establecimiento
disminuyen la eficiencia en la distribucién y aumenta los costos de la misma.

La informalidad en la comercializacién de leche cruda, es una limitacion clara del sector.

7.2.7.3.2. Oportunidades Limitaciones para el eslabén de la comercializacion.

Adicion de valor a los productos lacteos por medio de tecnologia, teniendo en cuenta que
la tendencia mundial es lograr alimentos mas tolerables por el organismo humano, de
bajo contenido calérico, menos portadores de grasa y que garanticen su inocuidad por un
mayor tiempo.

Necesidad de proveer una mayor educacién a los consumidores.

Busqueda e identificacion de atributos diferenciadores en los productos lacteos (contenido
caldrico, sabores especiales, empaque, untuosidad, originalidad, autenticidad).

Baja utilizacion de la capacidad instalada.
Baja asociatividad en todos los eslabones.
Incumplimiento de la normatividad para el control de la comercializacién de leche cruda.
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7.2.7.4. Limitaciones y oportunidades relacionadas con el Entorno Organizacional e
Institucional

7.2.7.41. Limitaciones para el Entorno Organizacional e Institucional.

Si bien la cadena lactea posee una estructura y un fortalecimiento institucional, es
evidente la falta de representacion de algunos eslabones de la cadena en el CNL, que
genere un equilibrio en la participacion de los distintos actores, como es el caso de los
proveedores, acopiadores, comercializadores y consumidores. Posibilitar estos espacios
de participacion puede generar estrategias que busquen el fortalecimiento de la cadena,
maxime cuando estos eslabones son estratégicos en relacién con aspectos como
eficiencia y calidad.

La negociacion de precio (al productor, precios al consumidor y margen de la industria),
esta dada entre productores, industriales en ausencia del consumidor y con arbitramento
del Estado. Aspecto que genera conflicto puesto que se busca el privilegio de parte y
parte de los actores, mas que la consolidaciéon de la cadena productiva en su conjunto.

Aunque existe una politica para la modernizacion de la red de frio, esta sigue siendo débil
manifiesta la necesidad de buscar estrategias para mejorar y mantener la calidad de la
materia prima y de los productos procesados.

Si bien una de las fortalezas de la cadena lactea es la consolidacion de las cooperativas
lecheras, las cuales se estiman que representan mas de la mitad de la leche acopiada en
el pais, se mantienen asimetrias en las industrias procesadoras, donde es evidente la
brecha entre las empresas informales y artesanales, y la gran empresa.

A pesar de los esfuerzos en materia de Asistencia Técnica y Transferencia de Tecnologia,
es necesario consolidar estrategias conjuntas que promuevan una institucionalidad sélida
que conduzca el desarrollo y la transferencia de tecnologia.

7.2.7.4.2. Oportunidades para el Entorno Organizacional e Institucional.

La politica de crédito promueve la modernizacion del sector en especia el mejoramiento
de la infraestructura de frio, mediante la aplicacion de un ICR del 40% para la compra de
tanques de frio. (Existe un sistema de incentivos a las inversiones agricolas, ICR que
subsidia parte del costo de la inversion y el sistema de crédito agropecuario. Las tasas de
interés son preferenciales especialmente para los pequefios productores. Las
cooperativas lecheras y los productores acceden al ICR para la instalaciéon de tanques de
frio en las fincas).

Una de las fortalezas de la cadena lactea es la consolidacion de las cooperativas lecheras
las cuales se estiman que representan mas de la mitad de la leche acopiada en el pais.
Sin embargo, se mantienen asimetrias en las industrias procesadoras donde es evidente
la brecha entre las empresas informales y artesanales, y la gran empresa.

El sector lacteo es uno de los sectores priorizados por la politica publica, siendo
reconocido con alto potencial exportador, con productos con valor agregado, viéndose
beneficiado por los incentivos y apoyos disefiados para beneficio del sector agropecuario
en general, y lechero en especial. Asi mismo, La normatividad establecida para el sector,
facilita la consolidacion de la cadena productiva en aspectos como sanidad e inocuidad,
acceso al crédito, y la parafiscalidad.

Los precios pagados al productor de la leche en polvo y cruda en Colombia estan
altamente correlacionados al comportamiento de los precios internacionales de la leche
en polvo, aunque el Sistema Andino de Franja de Precios brinda un mecanismo de
estabilizacion protegiendo a la industria lactea del pais.
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7.2.7.5. NECESIDADES DE INVESTIGACION EN LA CADENA LACTEA COLOMBIANA

Asi mismo, en la agenda prospectiva de investigacién y desarrollo tecnologico de la cadena
lactea colombiana se establecen las necesidades de investigacion que requiere la cadena lactea
colombiana en diferentes aspectos relacionados con la técnica, la comercializacién, la gestion

empresarial y el manejo de medio ambiente, que en su conjunto tiene el objetivo de superar

las limitantes anteriormente anotadas*®’.

En primer lugar, en este estudio se evidencia la importancia de llevar a cabo especialmente
proyectos adaptativos, aplicados y estratégicos; referentes al alimento del ganado, la
conservacion del medio ambiente, la sanidad de los bovinos, la calidad, la productividad, el
aprovechamiento de la sociedad de la informacion, la presencia del frio como factor de
conservacion de los productos y el valor agregado que exigen.

7.2.7.5.1. Aspectos relacionados con la Alimentacion y Nutriciéon del ganado.

e Suplementar energia y proteina a bajo costo, alternativas de suplementacion a partir de la
oferta regional disponible (Subproductos de cosecha) y de los requerimientos
nutricionales del recurso animal existente

7.2.7.5.2. Aspectos relacionados con el Manejo del potrero.
o Fertilizacién quimica y biolégica, de acuerdo con la interaccion suelo: planta: animal

e Alternativas eficientes de manejo del sistema productivo a partir de la relacion suelo:
planta: animal y la oferta ambiental disponible a nivel regional.

e Conservacion del medio ambiente

e Sistema de drenaje (infraestructura), disponibilidad y potabilizacion del agua para las
actividades en finca. Disefo e implementacion de sistemas de potabilizacion, recirculacion
y drenaje del agua, utilizada para procesos industriales.

7.2.7.5.3. Aspectos relacionados con la Sanidad
e Herramientas para el diagnoéstico y control de enfermedades.

7.2.7.5.4. Aspectos relacionados con la Calidad
e Sistemas de aseguramiento de calidad de la leche en finca.
e Presencia de residuos en leche cruda, procesada y producto terminado

e Disefio de pruebas rapidas (kit) para la identificacion de la calidad microbiolégica y
nutricional de la leche cruda y producto terminado

e Disefio de sistemas de informacidon armonizados para el rastreo de las actividades
productivas.

7.2.7.5.6. Aspectos relacionados con la Productividad.

e Optimizacion, rendimiento y uso de subproductos (lactosuero) en el procesamiento de
quesos frescos y arequipe.

e Productos enriquecidos
e Desarrollo de productos lacteos con caracteristicas nutracéuticas y funcionales.

%! Mojica, Francisco; Trujillo C., Raul; Castellanos, Daisy; Bernal, Nathaly. “Agenda prospectiva de

Investigacion y Desarrollo Tecnolégico de la Cadena Lactea Colombiana”. Op. cit Pag.165
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7.2.7.5.7. Aspectos relacionados con la cadena de Frio.

e Disefo de sistema de refrigeracion en el acopio, transporte y almacenamiento de la leche
cruda y producto terminado, acorde con las condiciones regionales.

e Alternativas de generacion de energia para garantizar la red de frio en finca y centro de
acopio. Igualmente, hay proyectos de indole organizacional y de decisiones politicas que
contribuirian de manera muy significativa a la competitividad de la cadena. Tienen que ver
con normas internacionales, bienes de capital, vigilancia, procesos, asociacién y
mercadeo.

7.2.7.5.8. Aspectos relacionados con las Normas y criterios de calidad mundial.
e Sistemas de aseguramiento de calidad para la industria y el comercio

e Cumplimiento de la normatividad para la vigilancia y control de la informalidad en la
cadena lactea.

e Generar, transferir y certificar las competencias laborales en cada una de las actividades
del agronegocio.

7.2.7.5.9. Aspectos relacionados con los Bienes de capital.
¢ Modernizacién de la infraestructura de sitios de ordefio y equipos
o Modernizacion de las plantas de procesamiento de la pequefia y mediana industria

7.2.7.5.10. Aspectos relacionados con Vigilancia y control
o Fortalecimiento del sistema sanitario (vigilancia y control).

7.2.7.5.11. Aspectos relacionados con Procesos eficientes

o Disefio e implementacién de programas sanitarios a partir de las condiciones propias de
la region y las entidades sanitarias del pais.

e Sistemas eficientes para el acopio y transporte de la leche cruda y derivados lacteos

e Disefo e implementacion de sistemas de seguimiento y gestion, propios (indicadores de
gestion) para las actividades del agronegocio

7.2.7.5.12. Aspectos relacionados con la Asociacion
e Articulacion institucional y fortalecimiento institucional

o Implementacion de modelos de asociatividad a partir de las condiciones regionales:
produccién, volumen, calidad

7.2.7.5.13. Aspectos relacionados con Mercadeo

e Creacion de canales de distribucion en el exterior que faciliten la comercializacion de
productos nacionales hasta los consumidores internacionales

e Estudiar los mercados internacionales. (USA, CAN, CARICOM, MERCOSUR, UE) con
técnicas de inteligencia de consumo a fin de identificar nichos de mercados (queso fresco,
arequipe y bebidas a base de leche) y reconocer las exigencias y requerimientos técnicos
de cada uno.

7.2.7.6. OTROS FACTORES QUE CONDICIONAN LA COMPETITIVIDAD DE LA CADENA
LACTEAEN COLOMBIA

7.2.7.6.1 Factores de orden Macroeconémico.
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e Revaluacion real de la moneda, aunque disminuye el costo de las importaciones,
ocasiona pérdidas en la competitividad de la produccion nacional al hacerla mas costosa

frente a productos similares en los mercados internacionales*®.

o El déficit fiscal y su financiacion a través del endeudamiento externo, lo que ocasiona
efectos indeseables en la tasa de cambio y la tasa de interés.

o Inestabilidad en el manejo de las variables macroeconémicas como son la tasa de
cambio, las tasas de interés, y la politica arancelaria, que tiene una incidencia negativa
sobre él desarrollo competitivo de la cadena®®®.

¢ Infraestructura insuficiente y deficiente, pobre desarrollo en servicios de apoyo (puertos,
aeropuertos, sitios de almacenamiento), altos costos, bajo cubrimiento y eficiencia de los
servicios publicos en el sector rural lo que dificulta el desarrollo de cualquier actividad en
el sector agropecuario*®.

7.2.7.6.2. Factores de orden Mesoecondmico.

¢ Ineficiencias en el trasporte y acopio de la leche cruda. Este problema se deriva de las
bajas economias de escala que presentan las explotaciones ganaderas dedicadas a esta
actividad*®. Deficiente estado de las vias de acceso a las fincas, obsolescencia de los
camiones transportadores y falta de capacitacion del personal encargado de la
recoleccién y el trasporte de la leche lo que ocasiona el deterioro de la calidad del

producto y sobrecostos*®®.

e Falta de una infraestructura de frio necesaria debido a las condiciones altamente
perecederas de la leche cruda.

¢ Deficiencias en el procesamiento. La industria procesadora de leche presenta altos costos
de produccion de la materia prima y de los servicios publicos necesarios para sus
procesos de planta. Los costos de las materias primas procedentes del sector
agropecuario representan mas del 85% en el total de costos de la agroindustria para la
produccion de derivados lacteos (leches, yogurt y kumis). El estado de la maquinaria, el
desarrollo de productos y la gestién empresarial a nivel de planta procesadora afectan la
competitividad de la cadena lactea. Se presenta obsolescencia en los equipos en algunas
empresas lo que afecta la calidad los costos y la competitividad*®’.

o Distribucion de la leche pasteurizada al consumidor. La mayor participaciéon en el
expendio de los productos lacteos se realiza en las tiendas de barrio, con baja
participacion de los supermercados, lo que no garantiza una adecuada infraestructura de
frio afectando la calidad de los productos.

e Baja investigacion. En las zonas donde se ha desarrollado la produccion de leche
especializada se presentan grandes deficiencias en investigacion e innovacion, lo que se

462 Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura- [ICA. “Acuerdo de Competitividad de la Cadena lactea Colombiana”.
op. cit.
Téllez I., Gonzalo; Moreno V., Fausto; Montenegro R., Jorge; Cubillos G., Alexander. “Fundamentos de Administracion y
Gerencia”.
op. cit., pag. 67
Ibid., Pag. 67
5Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo
Colombiano”. op. cit., pag. 2
Téllez |., Gonzalo; Moreno V., Fausto; Montenegro R., Jorge; Cubillos G., Alexander. “Fundamentos de Administracion y
Gerencia”.
Op. cit. pag. 67
Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo
Colombiano”. op. cit., pag. p 23

463,

464
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traduce en baja adopcion de tecnologias de punta en suplementacién, mejoramiento
genético, nutricién animal, calidad y valor agregado.*®®

Informalidad en la comercializacion. La produccion de leche procesada y consumida en
finca, mas la demandada por los intermediarios se ha mantenido en el 56% del total de la
produccion nacional. No obstante, el 43% de la leche se comercializa de manera informal
originando problemas de precios en el mercado y en el consumo humano, pues la leche
cruda no cuenta con los requerimientos minimos de salubridad.*®*

Falta de asociatividad. La informalidad en la comercializacion de la leche cruda y la baja o
inadecuada capacidad de procesamiento en algunas zonas del pais se debe, en parte, al
bajo nivel de asociatividad que se presenta al interior de la cadena, pues al tratarse de un

bien perecedero el poder de negociacion de los productores es limitado*”.

Dispersion de la produccién. La produccion de leche en Colombia se encuentra dispersa
a lo largo de todo el territorio nacional, por lo cual existe una gran variedad de
condiciones de produccion y comercializacion de leche, desde regiones con alto nivel de
industrializaciéon y productividad, hasta zonas con bajos niveles de transformacion formal
pero con alto potencial productivo, situacion que justifica establecer un plan de accion
sectorial que identifique la ventajas comparativas y competitivas, para priorizar el
desarrollo de conglomerados productivos.

Bajo nivel de consumo de leche y de productos lacteos. En Colombia el consumo per
capita de leche fresca presentd una tasa de crecimiento promedio de 0,98%, al pasar de
112,6 a 122,8 kilogramos entre 2000 y 2009. El consumo per capita promedio fue de
118,6 Kg durante el mismo periodo, nivel superior al de los paises en desarrollo que se
ubica en 45,2 Kg18, pero inferior al recomendado por la Organizacion Mundial de la Salud
gue indica una meta minima a nivel pais de 150 a 170 litros equivalente/habitante/afo. Es
de anotar, que en Colombia el consumo per-capita de leche en los estratos 1, 2 y 3 es
inferior a 35 litros, lo cual se asocia a que la poblacion de estos estratos mantenga el
consumo de leche cruda de baja calidad, contribuyendo a tener niveles bajos de nutricion

y a mantener la informalidad en la comercializacion de leche cruda®’".

Limitaciones en la capacidad de control legal de las autoridades competentes en la
produccion y comercializacion de leche y productos lacteos. A pesar del esfuerzo que ha
realizado el Gobierno Nacional para fortalecer las entidades de inspeccion, vigilancia y
control en la produccién, comercializacion, transformacion y distribucion de leche y sus
derivados, aun persisten problemas que van desde la comercializacion de leche cruda
hasta el contrabando de leche y derivados, los que influyen en los precios y en el nivel de

ingreso de los productores*®.

Poca diversificacion del mercado externo*’®. Es importante destacar que la mayor parte
de la produccion se consume en el mercado interno de cada pais, toda vez que la leche
liguida no es un bien transable y es considerada como prioritaria para la seguridad
alimentaria. Tanto en volumen como en valor, el producto que mas se exporta es la leche
en polvo, y el producto que mas se importa es el lactosuero*”*
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7.2.7.6.3. Factores de orden Microecondémico.

e Altos costos de produccion en el eslabon primario de la cadena lactea. Colombia registra
costos de produccion en finca muy superiores a los mayores productores mundiales y
presenta diferencias en los costos segun la regién y el sistema de produccién. La
estructura de costos de produccion de leche, muestra que en promedio el rubro de mano
de obra es el de mayor peso en los dos sistemas de produccion (especializada y doble
proposito). En lecheria especializada, los gastos en alimentaciéon y manejo de potreros
tienen una participacion importante debido al refuerzo en suplementos alimenticios, ya
que las caracteristicas de los pastos no contribuyen con todos los requerimientos

nutricionales del tipo de ganado utilizado*".

e Gran variabilidad en los costos de produccion dependiendo de las regiones en donde se
efectda la produccion lechera. La lecheria especializada tiene la tendencia a presentar
mayores costos.

e Baja escala de produccion. Alrededor del 70% los productores tiene ventas diarias
inferiores a 100 litros, lo cual hace que los costos fijos por unidad no sean competitivos.

o Estacionalidad en la produccion. Esto genera en los periodos de escasez una capacidad
ociosa en las plantas procesadoras; por el contrario en los periodos de abundancia
conocidos en el pais como “enlechadas”, sobrepasa la capacidad de absorcion de la
materia prima por parte de las plantas procesadoras, con su consecuente reduccion en el
precio al productor. Segun el Acuerdo de Competitividad de la Cadena Lactea, una alta
estacionalidad afecta los flujos de efectivo de la empresa ganadera y no permite una
buena planeacién de la capacidad de procesamiento de las industrias, premisa
considerada valida para la actual situacion del sector lacteo.

o Baja productividad. Entre los afios 2000 y 2009, el promedio de vacas en ordefio en
Colombia fue de 4.409.876 con una produccion promedio de 19.916.268 litros dia y un
rendimiento de 4,55 litros/vaca/dia. A partir de 2006, el rendimiento de leche se
incrementa hasta llegar a 4,8 litros/vacal/dia, nivel muy superior al promedio anual del
periodo analizado pero igualmente inferior a los promedios de los paises lideres y a los
competidores mas cercanos*’®. La produccion total de leche en 2008 se ubicé en 5.757
millones de litros, que representaron el 25% del PIB pecuario y el 10,2% del PIB
Agropecuario. De este total, la ganaderia especializada participa con el 45%, con un
rendimiento promedio nacional por animal de 15 litros por dia, mientras que la leche de
doble propésito produce el restante 55%, con rendimientos promedio por animal de 4
litros por dia, lo que refleja la gran brecha de productividad que existe entre los dos
sistemas de produccion*’’

o Baja utilizacion de las herramientas de gestion que no permite mejorar los sistemas de
produccién, la calidad, y por consiguiente la eficiencia econémica las empresas*’®.

o Baja calidad. A pesar del mejoramiento en la calidad de la leche en el promedio nacional,
algunas regiones aun presentan niveles inferiores a los minimos de proteina, grasa y
soOlidos totales que se bonifican actualmente por el sistema de pago al productor; lo
anterior, muestra la necesidad de mejorar la calidad de la leche a partir del fomento de

475 . .
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alternativas de alimentacion y el disefio e implementacion de un plan de mejoramiento
genético*™®.

e Baja capacidad de carga. En Colombia la capacidad de carga promedio es inferior al 0,6
UGG por hectarea, presentando un uso ineficiente del suelo y efectos adversos sobre el
medio ambiente, situacidon que al combinarse con la mayor presencia de un sistema de
produccion de doble propdsito, termina atomizando la produccion de leche vy

determinando un bajo nivel de especializacion*®.

La mejora de la competitividad del sector lacteo deberia reducir la pérdida del mercado
interno y esto implica el incremento de la productividad, la disminucion en los costos de
producciéon a través del uso de la suplementacién alimenticia, la asociatividad en los
eslabones de la cadena y la definicion de las zonas con ventajas comparativas y competitivas
para la produccién y procesamiento de leche especializada®®'. Complementariamente, la
mejora en el estatus sanitario para consolidar el ingreso real a nuevos mercados y la
distincién de la produccion nacional a través del fomento del uso de sellos de calidad,
contribuirdn a que el pais desarrolle su potencial lacteo y aproveche las oportunidades del
mercado. Asimismo, es necesario consolidar un sistema de informacion para el sector lacteo,
que permita mejorar la toma de decisiones, tanto de los productores, industriales y de los
encargados de las decisiones de politica publica, ha contribuido a ampliar las fallas del
mercado y a incrementar los costos de transaccion en el negocio lacteo.*®?

479Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo
Colombiano”. op. cit., pag. 22

48? Ibid., Pag. 29
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7.3. SITUACION DE LA CADENA LACTEA EN EL DEPARTAMENTO DE CALDAS

Contrario a lo que sucede con el sector cafetero, en el cual se tiene informacion detallada por
lotes hasta las fincas cafeteras mas reconditas del Departamento de Caldas, el sector
ganadero no dispone de informacién actualizada y sistematizada en cuanto su comportamiento
economico y productivo. Sin embargo, para el desarrollo de la presente investigacion, se ha
tratado describir este sector, de manera sistematica y cientifica, a partir de la revision de las
pocas investigaciones cientificas, con caracter sistémico, realizadas en el eslabén primario por
diversas Instituciones de Investigacion; a partir de informacién estadistica fragmentada
originada tanto en instituciones del sector publico del Departamento como en el sector privado ;
y a partir del analisis y reelaboracion de la informacion de los datos disponibles en la Red de
Informacién y Comunicacién Estratégica del Sector Agropecuario AGRONET*®, y en el
Departamento Nacional de Estadistica DANE*®.

7.3.1. ESLABON PRIMARIO Y SISTEMAS DE PRODUCCION GANADEROS DE LECHERIA
EN CALDAS

En el Departamento de Caldas se identifican 3 zonas de importancia ganadera: la franja oriental
sobre el valle del rio Magdalena en donde se desarrollan los sistemas de ceba y de doble
proposito; la cuenca del rio Cauca y sus afluentes (sur del Departamento) por debajo de los
1200 m.s.n.m donde predominan las ganaderias de carne y de doble propdsito; y la zona central
por encima de los 1800 m.s.n.m dedicada a sistemas de produccion ganaderos en lecheria
especializada y en doble proposito. Esta zona central tiene dos areas principales: la zona
lechera alta de Manizales, y la zona ganadera de San Félix y del municipio de Marulanda“®.

En la zonificacion vy tipificacion de los sistemas Bovinos Andinos de ladera de montafia realizada
por Rios*®, se encontré que la ampliacién de la frontera agricola ganadera ha creado un grave
problema de deforestacion en las fincas correspondientes a las zonas de estudio, debido a que
la region es fuente abastecedora de agua de 35 asentamientos humanos; ademas, el uso
continuado de las praderas, las condiciones existentes de pendientes pronunciadas y las
caracteristicas fisicas de los suelos, influyen en la presencia de graves problemas de erosién y
pérdida de fertilidad, lo que se refleja en el mal estado de las pasturas. Por ello se hace
necesario mejorar las existentes, sin tener que recurrir a la destruccion de bosques en la siembra
de nuevas praderas. Ademas, dentro del componente tecnolégico estudiado, se encontré que las
gramineas son la fuente principal de alimentacion en los bovinos, complementada en algunas
explotaciones con niveles bajos de residuos industriales como la miel de purga y el salvado de
maiz; ocasionalmente incluyen el bloque nutricional; y en las fincas de lecheria especializada se
usa alimento comercial. Los productores manifiestan como problemas, la escasa variedad de
pasturas, conformadas por kikuyo (Pennisetum clandestinum), falsa poa (Holcus lanatus) y
riqueza (Bromus catharticus); son pocos los que manejan praderas con Rye grass (Lolium sp.) y
en general, la produccion de biomasa es baja y de calidad limitada.

Rios*®’, indica la preocupacion existente por la disminucion de los caudales de las quebradas y
rios que nacen en la microrregiéon y que surten de agua a los asentamientos humanos,
hidroeléctricas y sistemas agropecuarios sobre las vertientes del rio Cauca y Magdalena; por

483 Disponible en http://www.agronet.gov.co/agronetweb/Boletines/tabid/75/Default.aspx.

484 Disponible en http://www.dane.gov.co/daneweb_V09/#twoj_fragment1-3

485 Centro de Estudios Ganaderos y Agricolas CEGA.. “Estudio para disefiar y evaluar prototipos de explotacion ganadera aplicables a la zona cafetera de Caldas”.
Estudio del mercado de carne y leche. Publicacion CEGA y Comité de Cafeteros de Caldas. Santa Fe de Bogota 1993, 115p.

486 RIOS G., José Walter. “ Zonificacion vy tipificacion de los sistemas bovinos andinos de ladera de montafia”. En: Caracterizacion de los sistemas de
produccion Agropecuaria en el Departamento de Caldas. Informe Técnico Médulo VII. CORPOICA. Manizales, 2001 42P.

487 Ibid., p. 42
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falta de retencién en la parte alta como consecuencia de la deforestacion, atribuyendo parte del
problema a la intervencion con sistemas bovinos y el mal manejo de las praderas establecidas.
Otro problema detectado en la zonificacion y tipificacion de los Sistemas Bovinos Andinos de
ladera de montafia, realizado por Rios et al*®®, se refiere a la baja calidad de los suelos y el clima
no apropiado, para lo cual se propone la aplicacion de correctivos y fertilizantes, ademas de la
utilizacion de pastos mejorados.

Muchos ganaderos de las zonas frias de los Departamentos de Caldas, Tolima y Antioquia,
poseen en sus fincas sistemas de produccién ganadera integrados con cultivos de papa, y
utilizan frecuentemente la labranza del suelo como alternativa de renovacion de las praderas
establecidas en kikuyo. La renovacion de los pastos se realiza cuando se “rompen” areas para
cultivos de papa y luego se dejan en potrero. La fertilizacion de pasturas es una practica poco
frecuente en las fincas, y en las que se realiza, se hace de manera ocasional sin tener
fundamento en el analisis de suelos.

Rivera®®®, identifico los sistemas de produccién lechera prevalentes en la zona de influencia en la
ciudad de Manizales de acuerdo con factores biofisicos, socioeconémicos y productivos. La
zonificacion, determinada por el cruce de los mapas de curvas de nivel y de areas en pastos
corregidas a la luz del conocimiento de los técnicos y los ganaderos de la region, permitié la
identificacion de dos grandes areas productoras de leche: la zona alta y la zona baja.

La zona lechera alta se encuentra entre 1.800 y 4.600 m.s.n.m en el flanco occidental de la
cordillera central. En esta zona se identifican 4 subzonas determinadas por las cuencas de los
rios: Claro, Chinchina, Blanco y Guacaica. Cada una de estas cuencas cuenta con una sola via
de acceso que constituye la ruta de recoleccion de leche. La zona lechera baja se localiza en
ambas margenes del rio Cauca desde una altura de 800 hasta 1.100 m.s.n.m y en la zona
marginal cafetera hasta 1.350 m.s.n.m. Posee aproximadamente 7.406 ha que constituyen 41%
del area en pastos. El area restante (59%) esta dedicada al levante y la ceba de ganados. Esta
zona esta ubicada en clima calido, con temperatura promedio de 24° a 29° C. De acuerdo con la
infraestructura vial, que determina las rutas de recoleccién de la leche, se identificaron tres
subzonas; (i) Ruta Carretera Panamericana, que recoge la leche producida en la margen derecha
del rio Cauca; (ii) Ruta Carretera Santagueda-Risaralda, que recoge la leche producida en la
margen izquierda del rio Cauca; vy (iii) Ruta Zona Cafetera.

La zona alta posee el 70% del area estudiada y produce el 56% de la leche, lo que sugiere una
mayor intensificacion en la zona baja. Sin embargo, dos de las subzonas de la zona alta (Ruta
Rioclaro y Chinchina) pueden ser calificadas como las de mayor importancia regional tanto por el
area que ocupan como por la produccion diaria de leche. Por el contrario, las subzonas Ruta
Rioblanco y Ruta Guacaica tienen escasa relevancia en el contexto regional. En la zona baja, las
rutas Santagueda y Panamericana son relevantes con base en el area, nimero de fincas y
volumen de produccion. En el Cuadro 12 se presentan el area, el numero de fincas dedicadas a
la produccién de leche y la produccion estimada en la zona de influencia del Municipio de
Manizales.

488 Ibid., p. 42
489 RIVERA, Bernardo. “Propuesta para la clasificacion de sistemas de produccion de leche: el caso de la zona de influencia de Manizales”. In: Revista Sistemas de
Produccion, Universidad de Caldas, Facultad de Ciencias Agropecuarias, Manizales, 1999. Vol. 10, nimero 1. p 83-103
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Cuadro 12. Area, nimero de fincas dedicadas a la produccién de leche y produccién estimada en la
Zona de influencia del Municipio de Manizales

Zona Subzonas Area Fincas Produccioén
(ha) (%) | (No) | (%) | (I/dia) | (%)

Alta | Ruta Rioclaro 7.193 | 30 54| 21 119.500 | 22
Ruta Chinchina 7.760 | 33 66 | 25| 25,500 | 29

Ruta Rioblanco 407 2 10 4 1.500 2

Ruta Guacaica 1.233 5 19 7| 2.500 3

Baja | Ruta Santagueda 3.630 | 15 55| 20 | 22.100 | 25
Ruta Panamericana | 3.190 | 13 50| 19| 11.580 | 13
Ruta Cafetera 586 2 10 4| 5.350 6
Total 23.999 264 88.030

; 290
Fuente: Rivera

En la zona lechera alta se identificaron cuatro sistemas de producciéon prevalentes: lecheria
especializada en pastoreo intensivo suplementado (Sistema LEPIS), lecheria especializada en
pastoreo extensivo mejorado (Sistema LEPEM), doble propdsito en pastoreo extensivo mejorado
(Sistema DPPEM) y ciclo completo en pastoreo extensivo mejorado (Sistema CCPEM). En la
zona lechera baja se identificaron tres sistemas de produccion: lecheria especializada en
pastoreo intensivo suplementado (Sistema LEPIS), doble propdsito en pastoreo extensivo
mejorado (Sistema DPPEM) y doble propdsito en pastoreo extensivo tradicional (Sistema
DPPET). Los sistemas de lecheria especializada aportan el 56% del total de leche producida
mientras que los sistemas doble propdsito aportan el 44%, considerando el ciclo completo dentro
de esta ultima categoria. En el cuadro 13 se presenta la produccion estimada de leche,
expresada en litros por dia, en cada una de las subzonas descritas y por sistemas de
produccion en la zona de influencia del municipio de Manizales. El sistema DPPEM posee el 53%
del total de los predios del area estudiada y el sistema LEPIS 23%. Los sistemas LEPEM y
DPPET tienen escasa relevancia regional con base en la produccién diaria y el numero de
predios. El cuadro 14 describe el numero de predios de acuerdo a la subzona y al sistema de
produccion en la zona de influencia de Manizales.

Cuadro 13. Produccion estimada de leche (l/dia) por subzona y sistema de produccion en la zona de
Influencia del Municipio de Manizales.

Subzona SISTEMAS
LEPIS | LEPEM | DPPEM | CCPEM | DPPET
Zona
I/dia I/dia I/dia I/dia I/dia

Alta | Ruta Rioclaro 10.000 1.500 8.000

Ruta Chinchina 13.500 2.000 500 9.500

Ruta Blanco/Guacaica | 2.200 800 1.000
Baja | Ruta Santagueda 12.078 7.497 485

Ruta Panamericana 4.832 7.493 1.335

Ruta Cafetera 4.830 480
Total 47.440 2.000 | 18.270 | 18.500 1.820
% 54 2 21 21 2

Fuente: Rivera .™

LEPIS = lecheria especializada en pastoreo mejorado. DPPET = intensivo suplementado. LEPEM = lecheria especializada en pastoreo
extensivo mejorado. DPPEM = doble propoésito en pastoreo extensivo mejorado. CCPEM = ciclo completo en pastoreo extensivo
doble propédsito en pastoreo extensivo tradicional

490 RIVERA, Bernardo. “Propuesta para la clasificacion de sistemas de produccion de leche: el caso de la zona de influencia de
Manizales”. Op cit.
491 Ibid,.
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Con la informacion presentada en los cuadros 12 y 13 se pude deducir que los sistemas de
produccion estan determinados por los factores de ubicacién (Subzona) y tamafio de las fincas.
En las subzonas ruta Rio claro y ruta Chinchina, las mas relevantes desde el punto de vista de la
superficie que ocupan, el tamano promedio de las fincas es 117 ha, pero el 60% de las de doble
propésito poseen menos de 50 ha y las de ciclo completo poseen mas de 200 ha. En la zona
baja la gran mayoria de fincas (61%) tienen un tamafo de 20 a 100 ha; las mas pequefias
poseen el sistema LEPIS y las mas grandes el sistema LEPET.

El cuadro 14 muestra el numero de predios clasificados de acuerdo con la subzona y al sistema
de produccion lechera en la zona de influencia del municipio de Manizales.

Cuadro 14. Nimero de predios de acuerdo a la subzona y al sistema de produccion en la
zona de influencia de Manizales.

Zona | Subzona SISTEMAS.
LEPIS | LEPEM | DPPEM | CCPEM | DPPET
Alta | Ruta Rioclaro 7 34 13
Ruta Chinchina 14 16 24 12
Ruta Blanco/Guacaica 4 19 6
Baja | Ruta Santagueda 20 31 4
Ruta Panamericana 8 31 1
Ruta Cafetera 8 2
Total 61 16 141 31 15
% 23 6 53 12 6

Fuente: Rivera Et al ."**

LEPIS = lecheria especializada en pastoreo intensivo suplementado. LEPEM = lecheria especializada en pastoreo extensivo mejorado.
DPPEM = doble propdsito en pastoreo extensivo mejorado. CCPEM = ciclo completo en pastoreo extensivo mejorado. DPPET = doble
proposito en pastoreo extensivo tradicional

A continuacion se describen los principales sistemas de producciéon de lecheria Bovina descritos
para el Departamento de Caldas en la zona de influencia del Municipio de Manizales.

7.31.1. SISTEMA LECHERIA ESPECIALIZADA EN PASTOREO INTENSIVO
SUPLEMENTADO (LEPIS)

Se encuentran en las ruta Rio claro, ruta Chinchina y ruta Santagueda. En la zona alta estan
localizados entre 1.800 y 2.300 m.s.n.m; y en la zona baja entre 900 y 1.350 m.s.n.m. La
precipitacion se encuentra en un rango entre 1.800 a 2.200 mm/afio. Mientras que en la zona alta
el sistema LEPIS se realiza en tierras con clara vocacién lechera, en la zona baja el sistema
obedece mas a la busqueda de opciones productivas al café. El sistema se realiza en la zona
productora de leche cercana a los centros de consumo (Manizales y Villamaria). Posee una
buena infraestructura vial y de servicios, altos precios de la tierra, propietarios con capacidad
econdmica y acceso a tecnologia y asistencia técnica. Las vacas se ordefian 2 veces al dia, en
muchos casos de manera mecanica. Es caracteristica del sistema la suplementacién de las
vacas en produccion con alimentos balanceados, el levante artificial de las terneras y la venta de
los machos al nacimiento. Los predios son de propiedad individual o familiar, provenientes del
fraccionamiento de grandes fincas. Esta transformacién en la tenencia de la tierra ha favorecido
la presencia de propietarios de mayor capacidad de gestion (en alto nUmero profesionales) que le
han conferido dinamismo empresarial a sus hatos. En general, la actividad lechera es un ingreso
secundario para el propietario. La gestién se caracteriza por la asistencia técnica permanente y la
existencia de registros computarizados. Los sistemas contables se limitan a la recoleccion de

492 Ibid., p.
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datos como soporte tributario pero sélo en muy pocos casos sirven para tomar decisiones sobre
costos de produccion, rentabilidad, cambios de alimentacion o proyectos de inversion. El manejo
de la finca es delegado en mayordomos de preparacion basica y experiencia ganadera, quienes
reciben entre 1.5 y 2 salarios minimos mensuales legales vigentes con prestaciones de ley. Los
ordenadores son empleados de menor grado de escolaridad, con conocimientos practicos en
labores de rotacion de potreros, fertilizacion, control de malezas, reparacién de cercas,
inseminacion artificial y crianza de terneras. Este personal generalmente atiende en promedio 15
a 20 vacas en ordefio manual y de 30 a 40 en ordefio mecanico. Posee un salario de 1.2 veces el
salario minimo mensual legal vigente, con prestaciones de ley. Segun el tamafio de la finca,
existen empleados supernumerarios para distintas labores que reciben un salario integral
establecido por mutuo acuerdo.

7.3.1.2. SISTEMA LECHERIA ESPECIALIZADA EN PASTOREO EXTENSIVO MEJORADO
(LEPEM)

Se identificd en el 6% de las lecherias estudiadas y genera solo el 2% de la produccion. Se
localiza solamente en la zona alta (subzona Ruta Chinchind) entre 1.800 y 2.200 m, posee
buenos suelos, la precipitacion esta entre 1.500 y 2.500 mm, y la temperatura entre 15y 18°C.
En general, son fincas que no han completado su proceso de desarrollo hacia el sistema
intensivo suplementado. El 68% del area ocupada por el sistema corresponde a predios entre 50
y 200 ha. Los factores que sirven para diferenciar este sistema, del sistema intensivo
suplementado son el nivel de intensidad de la produccion, la suplementacion vy la fertilizacion. El
mejoramiento de la base forrajera representa el principal reto tecnolégico. La genética
predominante es holstein y el desarrollo de la inseminacion artificial ha sido lento. El nivel de
suplementacion de las vacas es muy bajo.

7.3.1.3. SISTEMA DOBLE PROPOSITO EN PASTOREO EXTENSIVO MEJORADO (DPPEM)

Este sistema ocupa el primer lugar de importancia segun el niumero de fincas (53%) y el segundo
de acuerdo con la produccion diaria de leche (21%). En la zona alta, el sistema se realiza en
fincas localizadas entre 2.000 y 2.500 m.s.n.m, con temperaturas entre 15 a 18 °C y precipitacion
entre 1.500 y 2.000 mm. En la zona baja se localiza entre 800 y 1.100 m.s.n.m, con temperaturas
entre 22 y 26 °C y precipitaciones de 1.800 a 2.100 mm/afio. En este sistema las vacas se
ordefian con apoyo del ternero; los machos son vendidos al destete. Las fincas son relativamente
pequefias, poseen una infraestructura vial muy pobre y disponen solamente del servicio de
energia eléctrica con una deficiente cobertura de seguridad, educacién, salud, agua vy
alcantarillado. El valor de las tierras es relativamente bajo. Los propietarios son de baja
capacidad econdémica y el sistema se puede considerar de subsistencia. En cambio, en la zona
baja existen buenas carreteras de penetracién que facilitan el acceso a centros veredales y
urbanos. Una alta proporcion de propietarios son profesionales que complementan sus ingresos
con otras actividades diferentes a la ganaderia. En la zona alta, el acceso a la asistencia técnica
es casi nulo y la capacidad administrativa de los propietarios muy baja. En cambio en la zona
baja se observa una notable mejoria en la administraciéon de las fincas gracias a la receptividad
de los propietarios y su activa participacion en actividades de capacitacién. Los registros
productivos y reproductivos son comunes y en algunos casos sistematizados. La administracion
del sistema en la zona alta es responsabilidad del propietario. En cambio, en la zona baja la
supervisiéon y mando se delega en mayordomos.

7.3.1.4. SISTEMA CICLO COMPLETO EN PASTOREO EXTENSIVO MEJORADO (CCPEM)

Este sistema solamente se presenta en la zona alta y representa el 21% de la produccion y el
12% de las fincas. Se localiza entre 2.500 y 4.000 m.s.n.m y posee las fincas de mayor tamafo
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(550 ha en promedio), razén por la cual adquiere especial importancia por el area que ocupa. Es
un sistema que predomina en la region del paramo de letras, donde junto a la produccién de
leche los terneros se levantan y ceban. Entre 3.000 y 4.000 m.s.n.m la regién permanece
nublada, limitante fisico para el desarrollo de actividades agropecuarias; los valores maximos de
precipitacion no superan los 1.500 mm. La temperatura media fluctia entre 6 y 12 °C. En las
partes mas altas se integra la ganaderia de ciclo completo con el cultivo de la papa, una
estrategia para sembrar y renovar praderas. Los rendimientos de la papa en general no superan
las 12 toneladas por hectarea, cifra muy baja frente a los promedios nacionales debido a la
marginalidad de la zona para este tipo de actividad. En las fincas que utilizan este sistema, se
tiene un personal fijo que se dedica a las labores de ordefio, cercado y desmatonas. En el cultivo
de la papa las labores rutinarias se realizan con base en personal transitorio que recibe pago por
jornal o contratos, sin embargo, para recoger la cosecha de la papa es frecuente el contrato con
cosecheros que subcontratan; este personal no esta afiliado a ningun plan pensional o de salud.

7.3.1.5. SISTEMA DOBLE PROPOSITO EN PASTOREO EXTENSIVO TRADICIONAL (DPPET)

Este sistema representa el 6% de las fincas y sdlo el 2% de la produccién de leche en la zona
estudiada. Se localiza entre 800 y 1.000 m.s.n.m, con temperaturas promedio de 24 a 29 °C y
precipitaciones de 1.650 a 1.800 mm/afio. La topografia es entre ondulada y quebrada, con
pendientes mayores del 50%. La energia eléctrica es practicamente el unico servicio publico
existente. Las fincas estan distantes de las cabeceras municipales y las vias de acceso se
encuentran en regular estado. Los propietarios tienen diferente grado de escolaridad, desde
educacioén basica primaria hasta profesional. El aporte econémico que los propietarios perciben
de estas explotaciones es en general complementado por otras actividades. El 47% de las
explotaciones pertenecen a mujeres y el 53% a hombres mayores de 50 afios de edad, en los
cuales existe un bajo interés por pertenecer a agremiaciones o establecer planes tecnoldgicos
con mayor inversion y manejo. En general no hay asistencia técnica ni manejo de registros para
el control del proceso productivo. La mano de obra se limita a la presencia de un mayordomo y
un vaquero de bajo nivel educativo que perciben un salario equivalente o un poco menor al
minimo legal vigente, sin prestaciones. Estas fincas son afectadas por problemas de violencia
politica y delincuencia comun; frecuentemente son objeto de boleteo y abigeato.

7.3.2. PRODUCCION Y CONFORMACION DE LAS PRADERAS

El Departamento de Caldas tiene un area ganadera de 383.200 hectareas, que representan el
50% de la superficie total. De esta area corresponde a los pastos naturales el 55%, a pastos
artificiales el 44% y a pastos mejorados el 0.9 % ** . El 30 % de estos pastos, se encuentran en
clima frio, 75% de los cuales son nativos y 25 % naturalizados. El pasto kikuyo (P. clandestinum)
es la graminea forrajera mas difundida en las zonas frias de los Departamentos de Caldas y
Antioquia, ademas, ocupa una gran extension territorial en nuestro pais. En la zonificacion y
tipificacién de los sistemas Bovinos Andinos de ladera de montafia realizada por Rios et al.***, se
encontré que el pasto kikuyo, fue la principal graminea encontrada entre los 2000 y 2500
m.s.n.m.; encontrandose también entre los 2500 y los 3200 m.s.n.m. Al respecto Lotero*”,
reportd que en las areas establecidas entre los 2000 y 3000 m.s.n.m con pendientes de cero

hasta el 25%, predominan los pastizales con base en kikuyo sélo o en mezcla con trébol blanco

493 Centro de Estudios Ganaderos y Agricolas CEGA.. “Estudio para disefiar y evaluar prototipos de explotacion ganadera aplicables
ala zona cafetera de Caldas”. Op cit.

494 RIOS G., José Walter. “ Zonificacion vy tipificacion de los sistemas bovinos andinos de ladera de montafia”. Op cit.

495 LOTERO C, Jaime. 1993. Produccion y utilizacién de los pastizales de las zonas Altoandinas de Colombia. Medellin: REPAAN,
155p
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(Trifolium repens), y en menor proporcion con trébol rojo (Trifolium pratense). En regiones con
relieves fuertemente quebrados y escarpados (pendientes mayores al 25%) aparentemente los
factores de baja retencion de humedad, profundidad del suelo y fertilidad limitan el crecimiento de
kikuyo y los pastizales estan constituidos por gramineas nativas o naturalizadas predominando la
falsa poa (Holcus lanatus), y el pasto oloroso (Anthoxanthum odoratum), y en menor proporcion
especies de los géneros Axonopus, Agrostis, Bromus, Paspalum, Calamagrostis y Trifolium.

Osorio y Rivera*® | realizaron la caracterizacion de las pasturas en los sistemas de produccién
lecheros del area de influencia de Manizales, los resultados determinaron que en la zona alta las
gramineas de mayor importancia relativa son: kikuyo, Riqueza y Falsa Poa, representando en
su orden el 40%, 19% y 11% de la composicién botanica de la pradera; la produccion de kikuyo
es directamente proporcional al nivel de intensificacion de los sistemas de produccion lecheros
de la zona alta, mientras que la riqueza es mas prevalente de los sistemas extensivos. En cuanto
a las leguminosas encontraron que Trifolium repens predomina en la zona alta con una
participacion del 96 % de la composicion total de las leguminosas en la pradera. Las especies de
arvenses mas frecuentes en la zona alta fueron Cyperus sp. (43%) y Rumex crispus
(Lenguevaca) con un 8% de participacion. Cyperaceae eleocharis, Rumex acetosa y Sporobolus
poiretii se encontraron en menor proporcion.

7.3.3. PARAMETROS PRODUCTIVOS

En el cuadro 15 se presentan los parametros productivos calculados para cada sistema de
produccion. El sistema de lecheria especializada en pastoreo intensivo suplementado presenta
los mejores indices de productividad de leche y de comportamiento reproductivo. En la zona alta,
existe una relativa homogeneidad entre fincas con relacion al valor de los indicadores productivos
y reproductivos, en contraste, en la zona baja se observa una amplia variacion entre fincas. Los
sistemas de doble propdsito en pastoreo extensivo mejorado tienen indicadores de productividad
que son atractivos para el productor de la zona alta, caracterizado por su baja capacidad de
inversion, y satisfactorios para el productor de la zona baja debido a las limitaciones medio
ambientales que tiene que enfrentar (temperaturas hasta de 26°C).

7.3.4. PRODUCCION Y PRECIOS AL PRODUCTOR

En el cuadro 16 se presenta la informacion disponible en un dia del afio sobre la produccion total,
el autoconsumo, la leche procesada a nivel de finca y en general el destino de la produccién de
leche cruda en el Departamento de Caldas. Por ser una muestra de un solo dia en el afo, y que
ademas no refleja la estacionalidad en la produccién, no es posible con esta informacion realizar
un analisis exhaustivo sobre comportamiento de la evolucién y los precios, su utilidad radica en
determinar la tendencia sobre el destino de la produccion.

A partir de la informacién disponible sobre los volimenes de compra de leche cruda durante
todos los meses del afo, reportada por las diferentes empresas lacteas del sector industrial a la
Red de Informacion y Comunicacién Estratégica del Sector Agropecuario AGRONET, se realizo la
estimacion de la produccion de leche cruda y la evolucion de los precios al productor para el
Departamento de Caldas (ver anexo 1). Es de aclarar que las fuentes de informaciéon secundaria
que se utilizaron como referencia en esta investigaciéon no discriminan que porcentaje de las
compras totales de leche cruda se produjeron dentro de los limites del Departamento, y que
porcentaje se adquirid en otras zonas ganaderas adyacentes de otros Departamentos. Se asumio

496 OSORIO, Oscar Mauricio y RIVERA, Bernardo. “Caracterizacion de las pasturas en los sistemas de produccion lecheros del area de influencia de Manizales”.
Universidad de Caldas, Departamento de Sistemas de Produccion, Grupo de investigacion ASPA. Informe Final de Investigacion. Manizales, 2001 14p.
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que un alto porcentaje de las compras hacen parte del producto interno bruto del Departamento
de Caldas.

Cuadro 15. Parametros productivos por zona y sistema de produccion de lo Sistemas de
Produccion Lechera en el area de influencia del Municipio de Manizales.

PARAMETROS Zona Alta Zona Baja

LEPIS | LEPEM | DPPEM | CCPEM | LEPIS | DPPEM | DPPET
Tasa de natalidad (%) 94 91 88 85 94 88 87
Intervalo entre partos (dias) 386 400 416 430 386 415 420
Duracion de la lactancia (dl'aS) 300 285 274 260 279 257 270
Produccion (1 por lactancia) 2.656 2.384 1.500 1200 | 2.656 1.800 950
Produccién (|/dl'a del |EP) 6.9 6.0 3.6 28 6.9 27 23
Peso terneros al destete (kg) 160 170 150 180
UEEL' 2.656 2.384 2.108 1.846 | 2.656 2.370 1634
UEELl/dia del IEP 6.9 6.0 5.1 43 6.9 5.7 3.9
Edad al primer parto ( meses) 33 36 39 39 38 39 36
Peso al primer servicio (kg) 360 360 380 400 340 360 380
Tasa de abortos (%)” 45 37 3.0 23 9.0 62 40
Mortalidad en terneros (%) 20 25 4.0 6.0 7.0 3.5 3.0
Mortalidad en adultos (%) 1.0 1.0 15 20 20 20 20
Carga (UGG/ha) 3.0 20 15 0.7

Fuente: Rivera™’

LEPIS = lecheria especializada en pastoreo intensivo suplementado. LEPEM = lecheria especializada en pastoreo extensivo mejorado. DPPEM = doble
proposito en pastoreo extensivo mejorado. CCPEM = ciclo completo en pastoreo extensivo mejorado. DPPET = doble propdsito en pastoreo extensivo
tradicional.

" La Unidad Econémica Equivalente a Leche (UEEL) se obtuvo de ajustar la produccién de carne por el factor 3.8 que resulta de la relacion entre el
?recio de la carne ($1.600 por Kg. en finca) y el de la leche ($420 por | en finca).

La tasa de abortos incluye también los natimortos.

Cuadro 16. Produccion total y destino de la produccion de leche cruda en el Departamento de
Caldas en un dia del afio.

2007 % 2008 % 2009
Produccién total 253.806 189.660 284.751
Leche procesada en la Finca 6.303| 2,48 12.695( 6,69 27.283| 9,58
Leche consumida en la Finca 40.666 | 16,02 38.157(20,12| 40.010(14,05
Leche vendida a Industria 162.13963,88 | 112.114 59,11 143.776 | 50,49
Leche vendida a Intermediarios| 38.910|15,33( 25.042(13,20| 71.268|25,03
Leche vendida a otros 5.787| 2,28 1.651| 0,87 2.406| 0,84

Fuente: Encuesta Nacional Agropecuaria, afios 2007, 2008, 2009

En el cuadro 16 se observa la alta participacion de las ventas de leche cruda a las industrias
procesadoras con respecto al volumen total de de la produccién de leche cruda producida en el
Departamento, en un muestreo realizado durante un dia del afio para cada uno de los afios del
periodo en estudio. Los datos obtenidos en dicho muestreo sugieren que los volumenes de
compra de leche cruda y los precios al productor reportados por las diferentes empresas lacteas
del sector industrial son un indicador confiable para una estimacién de la evolucion de los precios

497 RIVERA, Bernardo. “Propuesta para la clasificacion de sistemas de produccion de leche: el caso de la zona de influencia de Manizales”. Op cit.
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y volumenes de produccion de leche cruda y procesada en la cadena lactea en el Departamento
de Caldas.

Los cuadros 17 y 18 muestran el comportamiento de las compras totales de leche cruda y la
evolucion de los precios al productor en el Departamento de Caldas. El analisis del volumen, del
valor total de las compras y de la evolucién de los precios, se realizé para el periodo
comprendido entre enero del afio 2007 y agosto del afio 2010, siendo la base para el calculo de
las tasas de crecimiento y de los indices de precios el mes de enero de 2007 . Se deflactaron las
series de precios pagados al productor mediante el indice de precios al productor “producidos y
consumidos” reportados por el Banco de la Republica*®; dicho indice tiene su periodo base a
Junio de 1999 (ver anexo 1). Las compras totales de leche cruda por la industria lactea Caldense
alcanzaron un valor promedio de $ US 21.755.680 durante el periodo de estudio (expresados en
doélares corrientes, y calculados con una tasa de cambio de $1800/ddlar). Los precios al
productor oscilaron entre los $ 707y $ 815 el litro en términos nominales.

El afio 2009 fue el unico periodo en el cual la tasa de crecimiento anual del precio al productor
fue positiva a precios constantes de enero de 2007, Se calcularon tasas de crecimiento anual a
precios constantes de -3,37% para el afio 2007, -2,61% para el afo 2008 y 5,78% para el afio
2009 frente a un incremento a precios corrientes del 4,45% para este mismo afo (Ver anexo 2).
El comportamiento de la variacion anual positiva de los precios al productor para este ultimo afio
se puede explicar debido a la variacién anual negativa del indice de precios al productor
presentada de -1,26%; el anterior fendmeno es el resultado de una disminucién en los costos de
produccién concomitante con un incremento de los precios en términos reales.

Cuadro 17. Volimenes de compra de leche cruda y precios pagados al productor en el
Departamento de Caldas

L 2010
Descripcion 2007 2008 2009 Ene-ago
Volumen total de compras anuales Litros 50.446.443 | 57.505.894 | 56.069.622 42.319.203
Volumen total de compras diarias Litros 138.209 157.550 153.615 175.598
Crecmyento del volumen total de compras en el afio % 15.38 .86 12.85 2.91
Enero=100
Precio promedio al productor $ corrientes /litro 702 742 789 805
Valor anual de las compras totales Millones $ corrientes 35.666 42.669 44.239 34.067
Valor anual de las compras totales US $ corrientes* 19.814.242 | 23.705.207 | 24.577.184 18.926.088
Qrec_|m|ento d.el precio al proguctor en el afo en 0.14 3,37 4.45 0.12
términos nominales % Enero=100
Crecimiento del precio al productor en el afio a precios
constantes (Enero de 2007 =100).*** % -3,37% -2,61% 5,78%** -3,13%

Fuente: Calculos propios con base en estadisticas del DANE y Agronet.
* Tasa de cambio a septiembre de 2010 de $ 1800/D¢lar.

**Para el afio 2009 la variacion anual en el indice de precios al productor fue de -1,26%, mientras que en los demas periodos la variacion de este indice
fue positiva; la anterior situacion permitié un incremento en el precio real al productor.
*** Se utilizo el indice de precios al productor “Producidos y consumidos” para las ramas de agricultura, ganaderia y caza calculado por el Banco de la

Republica.

498 Disponible en : http://www.banrep.gov.co/series-estadisticas/see_precios.htm
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Cuadro 18. Tasa de crecimiento anual y en el periodo de los Precios al Productor y Volimenes de
compra de leche cruda en el Departamento de Caldas.

Tasa de crecimiento en el periodo de los volumenes de compra 36,91%

Tasa de crecimiento promedio anual de los volumenes de compra 6,90%

Tasa de crecimiento en el periodo del precio al productor a $ corrientes | 12,64%

Tasa de crecimiento en el periodo del precio al productor a $ constantes
(Enero 2007=100)*** -9%

Tasa de crecimiento promedio anual del precio al productor $ corrientes | 4,99%

Tasa de crecimiento promedio anual del precio al productor $ constantes
(Enero 2007=100)*** -2,63%
Fuente: Calculos propios con base en estadisticas del DANE y Agronet.

*** Se utilizé el indice de precios al productor “Producidos y consumidos” para las ramas de agricultura, ganaderia y caza calculado por el
Banco de la Republica.

La tasa de crecimiento en el periodo y la tasa de crecimiento promedio anual de los precios
pagados al productor a precios constantes, fueron del -9% y del -2,63% respectivamente Por el
contrario, los volumenes de compra de leche cruda presentaron una tasa de crecimiento durante
el periodo del 36,91%, con un crecimiento promedio anual del 6,90%. Durante todo el periodo de
analisis, el comportamiento promedio de las compras totales a lo largo del afo, mostré que los
volumenes se incrementaron desde el mes de julio hasta octubre, siendo octubre el mes en
donde se registraron los mayores volumenes de compra de leche cruda; por el contrario en los
meses de enero y noviembre se registraron los menores volumenes de compra. Este
comportamiento en la variacién de las cantidades durante el afio no parece estar correlacionada
con la variacién en los precios ya que éstos tienden a permanecer estables a lo largo de cada
afio analizado; tampoco coinciden con las variaciones estacionales que se derivan de la
distribucién bimodal de las lluvias, tendencia caracteristica de este Departamento. La produccion
de leche en el pais se tipifica por contar con precios estacionales, los cuales se distribuyen
dependiendo del régimen de lluvias y sequia que afecta la disponibilidad de pastos y por tanto la
leche producida. Aunque es importante sefialar que estos regimenes varian entre las mismas
regiones del pais, siendo mayor la estacionalidad en la Costa Atlantica, mientras que en la region
Occidental es media y se presenta con menor intensidad en la regién Central.

Los menores precios al productor se presentaron durante los meses de mayo y junio de 2008;
abril y mayo de 2009; y durante el periodo comprendido entre abril y julio del afio 2010.

Los resultados presentados en el anexo 1 muestran la sobreoferta en la materia prima y la
reduccién de los precios al productor en términos reales durante el periodo. No se puede concluir
que este comportamiento entre las cantidades y los precios evolucionaron de acuerdo con las
leyes de la oferta y la demanda, puesto que los precios de la leche se constituyen de acuerdo a
la resolucion 012 del afio 2006, y en donde el sector gobierno establece cada seis meses un
precio competitivo y una base para el pago de la leche por calidad a nivel del territorio nacional.
Esta sobreoferta podria explicarse desde multiples perspectivas, y diferentes causas y factores
que actuaron en sinergia, y que contribuyeron a un entorno favorable para esta actividad
productiva. Podriamos sefialar aqui los efectos de la reconversion cafetera, los efectos de la
politica de seguridad democratica, la proteccion arancelaria a los productos importados, los
incentivos y subsidios estatales dirigidos hacia la proteccion de los productores, los efectos de
unas condiciones climaticas favorables para el incremento de la biomasa forrajera en las
praderas; y las distorsiones que la regulacion del mercado a través de precios minimos causan
tanto en el lado de la oferta como en el lado de la demanda. Esta “enlechada” ha generado
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restricciones de compra por parte del sector industrial y el endurecimiento de los requisitos en
cuanto a la calidad en la materia prima.

La reduccion del ingreso al productor de leche en un 9% en el periodo de estudio, calculado a
precios constantes, justifica los reclamos que realizan los productores y los gremios del sector al
gobierno nacional en cuanto a las garantias de un precio mas justo y de facilidades para la
comercializacion de la produccién. Paraddjicamente muchas de las acciones y politicas que ha
venido implementando el gobierno nacional para regulacion del mercado lacteo en el pais
incentivan la sobreoferta de esta materia prima, en detrimento del ingreso real para los
productores como lo demuestran los resultados presentados.

Al deflactar la serie precios pagados al productor por el indice de precios al consumidor , IPC ,
calculado para el Municipio de Manizales por el Departamento Nacional de Estadistica DANE se
puede estimar las variaciones en el poder adquisitivo de bienes y servicios de un litro de leche.
Los resultados se presentan en el anexo 3 en el cual se puede apreciar que el poder adquisitivo
de un litro de leche ha disminuido un 2,3% en términos reales durante el periodo de estudio. La
tasa de crecimiento promedio anual de esta variable fue negativa en un 0,57%.

7.3.5. CONSUMO Y PRECIOS AL CONSUMIDOR

Para el analisis de la evolucion de los precios al consumidor se utilizaron las series de precios
corrientes al publico de la leche pasteurizada, en presentacion de 1000 centimetros cubicos, y los
precios de venta en planta de proceso del queso doble crema y del queso campesino (ver anexos
4y 5). Los precios de los anteriores productos se consideraron como indicadores de la evolucion
de los precios al publico de los principales derivados de la cadena lactea en el Departamento de
Caldas; para su analisis, se utilizaron como deflactores los indices de precios al consumidor “total
de ingresos” para la leche y el queso, calculados para la ciudad de Manizales por el
Departamento Nacional de Estadistica DANE (Base Diciembre de 2008=100). El periodo de
estudio analizado estuvo comprendido entre los meses de enero del afio 2007 y agosto de afio
2010, tomando como periodo base el mes de enero de 2007.

Los resultados muestran tasas de crecimiento negativas en términos reales en el precio al
publico y en el precio en planta de proceso para la leche pasteurizada y para los quesos doble
crema y campesino. Las tasas de crecimiento calculadas para el periodo en estudio fueron del -
3,10%, -17,65%, y -1,77% respectivamente ( ver anexo 6); esta tendencia presenta un
comportamiento contrario a lo que afirman los representantes de los gremios ganaderos ante los
medios de comunicacion respecto a un incremento continuo de los precios reales al consumidor
de la leche pasteurizada y de los derivados lacteos frente a una disminucion en términos reales
del ingreso al productor., sin embargo debe reconocerse el hecho de que en éste ultimo la tasa
de descenso ha sido mas acelerada. Es notable la disminucion de los precios al consumidor del
gueso doble crema en términos constantes.

La reduccion de los precios en términos constantes, puede atribuirse a la reduccion del precio de
la materia prima observada durante el periodo en estudio y a la disminucién en el consumo de
leche, tendencia observada tanto a nivel nacional cono a nivel departamental durante el afio
2009; a nivel nacional la reduccién en el consumo se estimé alrededor del 7%*°, para el
Departamento de Caldas la reduccion en el consumo durante ese afio se calculé en un 3,52%
(Ver cuadro 19). La disminucion en el consumo puede explicarse por una multiplicidad de
factores diferentes al precio; la mas probables se refieren a la disminucion en el ingreso a raiz
de los efectos macroeconémicos que ha generé la recesion econdmica internacional en los afios

499 Carrefio, Jorge A. “Cae Consumo de Leche”. Asociacion Colombiana de Procesadores de Leche, Asoleche. Marzo 18 de 2010. disponible en
http://www.radiosantafe.com/2010/03/18/cae-consumo-de-leche-en-colombia/
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2008 y 2009 , las elevadas tasas de desempleo en la ciudad de Manizales y en general en el
Departamento de Caldas, acentuada por la crisis comercial con Venezuela puesto que gran
parte de las exportaciones de Colombia hacia este Pais tienen su origen en la actividad industrial
del Departamento de Caldas. La actividad industrial en el Departamento de Caldas durante los
meses de enero hasta agosto del 2009 presentd un crecimiento negativo equivalente al 14,7%;
para este mismo periodo en el afio 2010 la actividad industrial se ha recuperado presentando una
tasa de crecimiento del 2,8%. Durante el periodo comprendido entre enero y julio del afio 2010
las ventas al vecino pais disminuyeron un 64,6% con respecto al mismo periodo del 2009. En el
pasado, las exportaciones no tradicionales hacia Venezuela representaron aproximadamente el
50% de todas las exportaciones no tradicionales del Departamento, en la actualidad éstas
representan solamente el 23,8%.

Por ultimo, otro factor de gran ponderacion que ha contribuido a la disminucion del ingreso en
este Departamento ha sido asociado al pobre desempefno de la produccion cafetera, tanto en
volumen como en el precio interno, puesto que dicha actividad productiva es el motor de toda la
economia en el eje cafetero.

7.3.6. ESLABON INDUSTRIAL

En el cuadro 19 se presentan el volumen y el valor comercializado de diferentes lineas de leche
procesada, queso doble crema y queso campesino, por las empresas de procesamiento
industrial de lacteos en el Departamento de Caldas durante el periodo de estudio. Aunque no se
incluyen todos los derivados lacteos, la representatividad de estos productos junto con el
volumen de ventas, brindan un indicativo acerca del comportamiento del eslabén industrial de la
cadena lactea en Caldas.

La industria lactea en el Departamento de Caldas es una industria con un promedio anual de
ventas equivalente a 19.329.600 ddlares corrientes®® desde los afios 2007 hasta el 2009;
presentandose para este ultimo afo una reduccion en el valor de las ventas totales en un 2,10%
con respecto al afio 2008.

El volumen total de leche procesada y comercializada en el afio 2009 ascendié a 17.527.030
litros, presentandose una disminucion con respecto al afio 2008 del 3,52%; el valor total de las
ventas de leche procesada ascendio en el afio 2009 a 24.558 millones de pesos equivalentes a
13,64 millones de ddlares corrientes, con una disminucion del 5,58% con respecto al afio 2008.
La participacion porcentual en el valor total de las ventas y en el volumen total comercializado por
linea y por producto para el periodo en estudio se resume en el cuadro 19.

En el cuadro 19 se observa la alta participacion de leche pasteurizada entera, tanto en volumen
como en el valor de las ventas en el total comercializado, con respecto a las demas lineas de
leche procesada; seguida por la leche UHT entera. La participacién porcentual en el valor total de
las ventas de la leche pasteurizada entera para el afio 2009 fue del 77,84% mientras que en el
volumen fue del 78,84%; para la leche UHT entera la participacion fue del 11,56% en el valor total
de las ventas y del 11,38% en el volumen total de las ventas. La participacion de la leche UHT
semi-descremada fue del 7,76% y del 7,22% para el valor total y en él volumen de ventas
respectivamente.

Para el caso del queso industrializado, para el afio 2009 se comercializaron 1.271.422
kilogramos con valor total de 10.895 millones de pesos, presentandose un incremento en el valor
total de las ventas con respecto al afio 2008 del 6,79% y con respecto al volumen del 0,33%.

500 Tasa de cambio de $ 1800 por ddlar.
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Durante el ano 2009, la participaciéon porcentual en el valor total de las ventas del queso
industrializado, correspondié a un 22,16% para el queso campesino y un 77,84% para el queso
doble crema; en cuanto al volumen total de las ventas el queso campesino participd con un
31,45% mientras que para el caso del queso doble crema fue del 68,55%.
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Cuadro 19. Descripcion del Componente Industrial de la Cadena Lactea en Departamento

de Caldas.

Volumen y Valor Comercializado de Productos Lacteos Industriales en el Departamento de Caldas

DESCRIPCION ANO 2007 ANO 2008 ANO 2009 ANO 2010
Hasta
Agosto
Valor total de las ventas de la Industria Lactea Caldense en
el Aiio $US corrientes 18.174.747 20.117.900 19.696.150 12.178.389
Valor total de las ventas de la Industria Lactea Caldense en 21.921
el Afio Millones $Col 32.715 36.212 35.453 )
Variacion Anual del Valor de las Ventas totales de La 10.69 210
Industria Lactea Caldense % ’ ’
Valor total de las ventas de Leche procesada
comercializada en el Afio Millones $Col 24.665 26.010 24.558 14.663
Valor total de las ventas de Leche procesada industrial 8.146.071,57
comercializada en el Afio $ US corrientes 13.702.782,90 | 14.450.063,01 | 13.643.581,99
Variacion Anual del Valor total de las Ventas de leche
. . X 5,45 -5,58
procesada y comercializada por la Industria Lactea
Caldense %
. - ~ 17.849.675 18.165.600 17.527.030 10.428.573
Volumen total de litros comercializados en el Aho
Variacion Anual del volumen de Ventas ( litros de leche) % 1,77 -3,562
Participacion en el valor total de las ventas dela leche
Pasteurizada Entera % 80,80 78,83 77,84 79,24
Part|C|pa_C|on en el \_/alor total de las ventas de la leche 412 3,31 2.83 2,55
Pasteurizada Semidescremada %
Participacion en el valor total de las ventas de la leche UHT
Entera % 8,78 9,10 11,56 12,02
Participacion en el valor total de las ventas de la leche
UHT Semidescremada % 6,31 8,76 7,76 6.18
Participacion en el Volumen total de ventas de la leche
Pasteurizada Entera % 81,41 79,96 78,84 80,29
Part|C|paTC|on en eI_Vqumen total de ventas dela leche 3,91 3,06 2.56 2,31
pasteurizada Semidescremada %
Participacion en el Volumen total de ventas de la leche
UHT Entera % 8,60 8,72 11,38 11,65
Participacion en el Volumen total de ventas de la leche
UHT Semidescremada % 6,08 8,26 7,22 5,75
Valor tqtgl de delas V~entas Qel Queso Industrial 8.050 10.202 10.895 7 258
comercializado en el Aiio  Millones $Col
Xg(l)u;;en total de queso Industrial comercializados en el 1.110.537 1267288 1.971.422 893.000
Variacién Anual del volumen de Ventas ( Kg. de queso) % 14,11 0,33
Part|C|pa_C|on0 del Valor total de las ventas del queso 28,40 23,44 22.16 20,10
campesino %
Participacion del Valor total de las ventas del queso doble
crema % 71,60 76,56 77,84 79,90
Part|C|p§C|orl en Volumen Total de las ventas del queso 43,58 31,47 31,45 29.76
campesino %
Participacion en Volumen Total de las ventas del queso 56,42 68,53 68,55 70,24

doble crema %

* (Tasa cambio $Col 1800/$ US)

Fuente: Calculos propios a partir de Informacion disponible en Agronet.
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8. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION: PROPUESTA DE UN MODELO PARAEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD Y DEL MANUAL DE CALIDAD PARA LA GRANJA TESORITO
DE LA UNIVERSIDAD DE CALDAS

Un sistema de gestion de la calidad se define como la forma en la que una organizacion realiza la
gestion empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la estructura
organizacional junto con la documentacion, procesos y recursos que se emplean para alcanzar
los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de los clientes.

La parte mas visible de un sistema de calidad es su documentacion. La documentacién requerida
esta representada en un sistema jerarquico denominado “jerarquia del sistema de calidad”; en el
cual en el nivel superior se describe el sistema de calidad a través del “manual de calidad” en
concordancia con las politica y los objetivos de calidad. El manual de calidad tiene como objetivo
establecer una relacion entre el sistema de calidad de la empresa y los requerimientos de la
norma. En el nivel inmediatamente inferior se encuentran “los procedimientos del sistema de
calidad” que describen las actividades de la unidad funcional necesarias para implementar los
elementos del sistema de calidad; finalmente ,en el nivel mas bajo de la jerarquia, se encuentran
los “documentos de calidad”, que corresponden a los registros de calidad, las instrucciones de
trabajo y cualquier otro documento que se considere necesario para el sistema como lo son las
ordenes de compra, las notas de venta , las guias de entrega , etc.

En la NTC — ISO 9000, se define el Manual de Calidad como el documento que establece la
politica de calidad y describe el Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion.

El modelo de sistema de gestion de la calidad propuesto en la presente investigacién para la
granja “tesorito” se describe en el manual de calidad y en los documentos y formatos relevantes
que se presentan en forma de anexos para la comprension del sistema, como son los
procedimientos reglamentarios, la descripcion de los procesos y el plan de calidad.

El objetivo principal del manual de calidad de la Granja “Tesorito” es dar a conocer a todos los
usuarios del mismo, los lineamientos mas importantes de la configuraciéon del sistema de gestion
de calidad, ademas de brindar una informacion general sobre dicho sistema , incluyendo su
alcance, exclusiones y una descripcion detallada de los procesos incluidos en su alcance, con
sus interacciones; también describe como la empresa da cumplimiento a cada uno de los
numerales de la norma ISO 9001:2008. Se adjuntaron los documentos relevantes para la
comprension del sistema.

El alcance del sistema de gestion de calidad disefiado para la Granja Tesorito comprendio el
proceso productivo de ordefio y almacenamiento en frié6 de leche, para la produccion de leche
cruda refrigerada.

8.1. CAUSAS POR LA CUAL SE REQUIERE EL MODELO

El propodsito de un sistema de gestion de la calidad en fincas lecheras , es en primera instancia,
operar y liderar exitosamente la gestibn de procesos desde el punto de vista técnico vy
empresarial; y en segundo lugar, asegurar que la leche cruda llegue a la planta con las
caracteristicas de calidad requeridas en los procesos industriales y con las caracteristicas fisico
quimicas exigidas para dar cumplimiento a los requisitos de calidad e inocuidad establecidos en
la legislacion para la leche procesada y derivados lacteos.
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Las actuales condiciones bajo las cudles se desarrolla el comercio internacional, la
reglamentacion nacional e internacional en cuanto a la inocuidad y la calidad de los alimentos, y
los requisitos , deberes y obligaciones estipulados en el sistema sanitario de la cadena lactea en
Colombia, hacen evidente la obligatoriedad de un proceso documentado y sistémico en la
gestion de la calidad a nivel de explotaciones lecheras fundamentado en la administracion
estratégica de los negocios y en los nuevos estandares establecidos a nivel internacional en
relacion a la calidad de los alimentos y a los procesos de certificacion de las empresas y de sus
productos.

De manera general un sistema de gestion de la calidad responde a la necesidad de incrementar
la satisfaccion del cliente, optimizar el uso de los recursos de la empresa y fundamentar la toma
de decisiones con datos obtenidos de la realidad en los procesos productivos.

8.2. VENTAJAS COMPETITIVAS A LOGRAR CON SU IMPLEMENTACION

La calidad de la leche y sus derivados, es un factor importante en la determinacion de la
competitividad del sector lechero nacional. El manejo de los productos lacteos es solidario, en el
sentido de que todos los eslabones de la cadena deben participar, y son responsables en la
conservacion o desmejoramiento de su calidad. Por tanto a nivel de finca, es primordial la
implementacion de practicas tendientes a mejorar tanto la eficiencia del proceso de produccién
como la calidad de la leche que se ofrece al mercado.*’

A nivel de empresas lecheras, la implementacion de un sistema de gestion de la calidad con el
alcance propuesto en esta investigacion conllevara a una mayor factibilidad y facilidad de tener
acceso al mercado, cada vez mas restringido por la sobreoferta de leche cruda que se viene
dando en el pais, participando como agente proveedor de las industrias procesadoras de leche.

El proceso de mejoramiento continuo que desarrolla con la implementaciéon del sistema de
gestion de la calidad también se reflejara, al menos de manera parcial, en el mejoramiento de la
calidad composicional, higiénica y sanitaria de la leche, lo que se reflejara en un mayor precio de
venta y mayores ingresos al productor debido a las bonificaciones por calidad que las plantas
procesadoras reconocen a sus proveedores.

Ademas de lo anterior, y de manera general para todo tipo de organizaciones, se citan las
siguientes ventajas de un sistema de gestion de la calidad:**

o Facilita desarrollar el trabajo por procesos, su interrelacion, control y estandarizacion,
para garantizar la eficacia de los mismos.

o Propicia el trabajo en equipo, buscando la participacion del personal en la gestion y
mejora de los procesos

e Logra mayor productividad, al estar demostrado que cuando todos los componentes de
una empresa no soélo saben lo que tienen que hacer, sino que ademas lo hacen
orientados hacia un mayor aprovechamiento econémico

e Mejora su imagen, pues al prestigio actual de la empresa se suma demostrar que
satisfacer al cliente es su principal objetivo.

¢ Mejora la organizacién interna, logrando una comunicacién mas fluida, dinamica y veraz,
estableciendo responsabilidades y objetivos.

501 Téllez U., Gonzalo; Cubillos G, Alexander. “Fundamentos de mejoramiento continuo”. En: Capacitacion en Gestion para Empresarios Ganaderos: Mejoramiento
continuo y proyectos empresariales ganaderos, Moédulo 3. Federacion Colombiana de Ganaderos- FEDEGAN. Bogota, Enero de 2002. p.23

%2 MANUAL PARA LAS PEQUENAS EMPRESAS. Guia sobre la Norma ISO 9001:2000. ICONTEC, 2001.
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¢ Incrementa la rentabilidad, pues ofrecer servicios de calidad conlleva a mayor utilizacién
de los productos y servicios

¢ Aumenta la satisfaccion y fidelidad de sus clientes. Satisfacciéon porque la calidad asegura
el cumplimiento de requisitos y expectativas. Fidelidad porque un sello de calidad certifica
su “buen hacer” y es una prueba externa que da confianza y seguridad.

e Establece relaciones comerciales con la seguridad y confianza de hacer las cosas bien
desde el principio.

o Mejora el desempefio, coordinacion y productividad de un sistema viable comercialmente.

o Evidencia de la capacidad de la organizacion para cumplir requisitos internos, externos o
reglamentarios.

e Apertura de nuevas oportunidades de mercado / perfil.
e Registro /Certificacion (Reconocimiento).

8.3. METODOLOGIA OPERACIONAL PARA SU IMPLEMENTACION

La metodologia que se propone para implementar el sistema de gestién de calidad en la granja
tesorito identifica una serie de etapas, con duracioén variable y a desarrollarse de acuerdo con un
cronograma de actividades proyectado para un periodo de un afo. El cuadro 20 muestra las
diferentes etapas que deben llevarse a cabo durante el proceso de implementacion del sistema
de gestion de la calidad, ademas, proporcionan la informacion necesaria para retroalimentar el
sistema y mejorarlo permanentemente.

Durante la fase de implementacion del sistema en la granja se realizaran las pre-auditorias
dirigidas al cumplimiento del cronograma de actividades para la implementacion y de la
aplicacion de las acciones correctivas y preventivas por los responsables de los procedimientos.

A partir de los resultados de las pre-auditorias y de la medicién permanente de los procesos, se
puede evaluar el funcionamiento del sistema. Esta es la base de la retroalimentacion del sistema
de gestion de calidad, con la cual se busca corregir y mejorar las partes del sistema que no se
encuentran acordes con la realidad o que presentan dificultades para ser llevadas a cabo
(acciones correctivas y preventivas). Estas pre-auditorias deben realizarse con personal externo
a la empresa contratados especificamente para dicho fin.

La validacion y ajustes se realizan mediante los procesos iterativos del proceso PHVA hasta que
se obtengan los objetivos de calidad propuestos en el numeral 9.2.8.
8.4 SEGUIMIENTO, VALIDACION Y AJUSTES

Las auditorias internas, se realizan con el propdsito de vigilar y verificar el cumplimiento de los
requisitos del cliente y del sistema de calidad establecidos por la organizacién y por la Norma.
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Cuadro 20. Etapas y Metodologia operacional para la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en la Granja Tesorito.

ETAPAS MEDIOS Duracio6n

Proceso de Induccion. Reuniones explicativas con los responsables de cada Quince
proceso. dias

Sensibilizacion y capacitacion. Reuniones explicativas con los responsables de cada Quince
proceso y todo el personal de la granja. Actividades de dias
capacitacion en Calidad

Andlisis y validacién de la informacion | Entrevistas con los responsables, observacion directa del

propuesta en el manual de calidad y en el | proceso; estudio del manual de calidad. Reuniones con el .

plan de calidad personal que tiene alguna relacién con cada proceso. Q(‘;;;‘ge

Revision y planificacion de los procesos y | Reuniones con los responsables para verificar la Quince

procedimientos. secuencia de cada proceso y procedimiento junto con dias
sus relaciones dentro del sistema.

Revisién de la documentacion de calidad. Reuniones con los responsables para verificar la

( registros y formatos) pertinencia y eficacia , y la manera de diligenciar cada Quince
uno de los registros y formatos propuestos en el manual dias
de calidad

9. Puesta a prueba de los procedimientos y | Periodos en los que los encargados de cada proceso

de la documentacién de la calidad entran en contacto directo con cada documento y validan
su informacién en la practica durante el proceso Dos
productivo. Verificacion constante de la calidad de la meses
leche y de su relacién con las actividades del sistema de
gestion de la calidad

10. Revisién y auditorias Reuniones entre el administrador del sistema de gestion
de la calidad y los responsables de cada procedimiento
para verificar la eficacia y eficiencia de los Quince
procedimientos y de los documentos de calidad, de dias
acuerdo con los planes y formatos de auditoria
establecidos

Informe del administrador del sistema de | EI administrador del sistema de gestion de la calidad

gestion de la calidad sobre los desfases y | informa analiza a todo el personal de la granja

los aciertos del sistema involucrado con el sistema de gestién de la calidad sobre Quince
el avance en la implementaciéon del sistema , y discute dias
con el personal las medidas correctivas y preventivas de
acuerdo con los procedimientos y formatos establecidos

Aplicacion de las medidas correctivas al | Se aplican las acciones definidas de acuerdo alo Quince

sistema establecido anteriormente y consignado en los formatos dias
de acciones preventivas y correctivas

Nueva puesta a prueba de los | Nuevo Periodo en los que los encargados de cada

procedimientos y de la documentacion de la | proceso entran en contacto directo con cada documento y

calidad con las acciones correctivas | validan su informacion en la practica durante el proceso Tres

realizadas al sistema , en un proceso | productivo. Verificacion meses

iterativo hasta que se logre la conformidad

en consonancia con el ciclo PHVA

11. Aprobacion de los procedimientos y de | Lectura y firma por parte de las personas a cargo del

la documentacién de calidad sistema de gestion de la calidad. 1 mes

Vigilancia y monitoreo constante del sistema | Aplicacién del plan de auditorias propuesto inicialmente el Meses

a través de auditorias sistema de gestion de la calidad siguientes

8.5. RECURSOS Y PRESUPUESTO.

Para la implementacion del sistema de Gestidon de la Calidad propuesto se debera contratar un

profesional

del sector agropecuario con conocimientos suficientes en produccion lechera y

capacitado en sistemas de gestién de la calidad, quien sera el encargado de administrar e
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implementar el sistema en la Granja Tesorito. Dicho profesional sera contratado mediante el
esquema de prestacién de servicios, de medio tiempo, durante los 12 meses que se tiene
estimado para la implementacioén del sistema. Se tiene estipulado honorarios a razén de un millén
de pesos mensuales para el pago de los servicios de este profesional.

Asi mismo se requiere la contratacidn de capacitadores para el personal de la granja
involucrados en el sistema de gestion de la calidad, docentes expertos en el area de calidad con
experiencia en la produccion y calidad en leche. Se propone un total de 80 horas de capacitacion
a razén de $ 80.000 la hora.

Se requieren los servicios de un experto en calidad para efectos de asesoria y apoyo en la
implementacion y ajuste del sistema, y en el disefio de las medidas correctivas y preventivas que
se deriven de los procesos de pre-auditorias. Se tiene estipulados 4 horas de asesoria cada
quince dias, durante el afio de implementacion del sistema de gestion de la calidad (para un total
de 104 horas) a razén de $50.000 la hora.

Las pre-auditorias deberan contratarse con personal ajeno a la empresa y se tiene previstas
minimo 4 visitas de pre-auditoria durante el tiempo estipulado para la implementacion del
sistema, con duraciéon de un dia cada una, a razon de un millon de pesos por dia por sus
honorarios.

En el proceso final de implementacion del sistema, se debera contratar un auditor avalado por el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC, para que realice la auditoria del sistema
implementado, y sera quien reafirme la validez del sistema y su ajuste a la norma ISO 9000:2008.
Una vez concluido este proceso, la Granja estaria lista para iniciar un proceso de certificacion
con esta norma, si en algun momento las directivas lo consideran pertinente. Se requieren 2
visitas de auditoria con este auditor experto en calidad, con una duracioén de dos dias por visita,
a razén un milléon de pesos por dia por sus honorarios.

Adicionalmente a lo anterior se requiere de un computador de escritorio para el manejo de la
informacion requerida por el sistema de gestion de la calidad, ademas de material de oficina y
papeleria, para lo cual se presupuestan $ 5 millones de pesos.

En el cuadro 21 se presenta el presupuesto y los recursos necesarios para la implementacién del
modelo de sistema de gestion de la calidad propuesto para la “Granja Tesorito” de la Universidad
de Caldas

Cuadro 21. Presupuesto para la implementacion del Sistema de Calidad

Concepto Cantidad Valor Unitario Valor total
Profesional para 12 meses, contratacion por $1.000.000 mes $12.000.000
implementacién del sistema prestacion de servicios medio

tiempo
Capacitacién empleados 80 Horas $ 80.000 Hora $ 6.400.000
Asesor de calidad 104 horas $ 50.000 Hora $ 5.200.000
Pre-auditorias 4 visitas de un dia c/u. $ 1.0000.000 Visita $ 4.000.000
Auditoria 2 Visitas de dos dias c/u $ 2.000.000 Visita $ 4.000.000
Equipos de computo y Material $ 5.000.000
de oficina
Valor total $ 30.200.000
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8.6. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE PRODUCCION DE LA GRANJA TESORITO DE LA
UNIVERSIDAD DE CALDAS

8.6.1. DESCRIPCION

La granja Tesorito, propiedad de la Universidad de Caldas, estd ubicada en la regién de
Juanchito en el Municipio de Manizales, a una altura de 2250 m.s.n.m., con una temperatura
promedio de 16°C, humedad relativa del 80% y una precipitacion de 2100 milimetros anuales.
Los suelos de dicha granja estan catalogados en el orden Andisol, suborden Udans, gran grupo
Fulvudans.

En la granja Tesorito de la Universidad de Caldas se ha explotado una lecheria por mas de 40
anos, bajo el sistema de produccién de lecheria especializada , LEPIS; fundamentada en
pastoreo durante todo el afio y suplementacion con concentrado comercial durante el ordefio. La
graminea fundamental en este sistema de produccion es el pasto kikuyo (Pennisetum
clandestinum), encontrandose otras especies en porcentaje minimo tales como Holcus lanatus,
Paspalum s.p, Bromus catarticus, Anthoxantum odoratum y Trifolium repens.

La granja Tesorito por razon de su clima, sus suelos y otras condiciones agroecolégicas, es
representativa de las explotaciones lecheras bajo el sistema de lecheria especializada en la
zona fria adyacente a la ciudad de Manizales.

8.6.2. Extension y uso del suelo

El suelo de la granja se encuentra distribuido de la siguiente manera:

> Pasturas

El area total en pasturas de la granja es de 36,96 hectareas, de las cuales 4,2 hectareas se
encuentran en humedales, y 0,57 hectareas en rastrojos.

El area util en pasturas dedicadas a la explotacién lechera corresponde a un area total 32,19
hectareas, las cuales se encuentran aproximadamente distribuidas de acuerdo al grado de
pendiente, de la siguiente manera:

Terreno semiplano 17,94 % (5,77 Ha.)
Terreno Ondulado suave 57,29% (18,44 Ha)
Terreno pendiente 23,39 % (7,53 Ha)

El area destinada para las vacas en produccion es de 10 Ha; para las vacas Horras y ganado de
levante se destinan las restantes 21 ha.

> Reforestacion de 24,63 Ha.
> Cultivos, 3,93 Ha

8.6.3. Infraestructura

La explotacion lechera de la Granja “Tesorito” disponia al mes de octubre del afio 2010 la
siguiente infraestructura:

e Tanque de frio,
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Proceso de lavado: Se aplica agua caliente con un detergente alcalina, luego con detergente
acido; 15 minutos antes del ordefio se desinfecta con una solucidon desinfectante para uso
externo a base de un Amonio Cuaternario (Benzalconio Cloruro), con una dosificacion de (2ml
llitro. El agua es agua potable, que viene del acueducto, sin embargo periddicamente se realiza
un muestreo para analisis quimico- bacteriolégico y verificar su calidad. ElI mantenimiento
periddico se realiza fundamentalmente para recargar el gas refrigerante

e Equipo de ordefio

Proceso de lavado: El mismo procedimiento descrito para el tanque frio. EI mantenimiento
periodico se realiza fundamentalmente para la calibracidon de presion de la Bomba neumatica.

e Bomba de Vacio

El mantenimiento peridédico se realiza fundamentalmente para la limpieza cambio de empaques.

¢ Planta eléctrica (Funciona con ACPM)

El mantenimiento peridédico se realiza fundamentalmente para su limpieza.

o Bombas de espalda y Bomba de moto.

El mantenimiento periddico se realiza fundamentalmente para la limpieza cambio de empaques.

Establo techado

Corrales

Bascula ganadera

Cerca eléctrica

8.6.4. Inventario de Animales

La explotacion lechera de la Granja “Tesorito” disponia al mes de octubre del afio 2010 el
siguiente inventario de animales:

26 vacas en produccién

7 vacas horras

8 novillas de levante (350-400 Kg., 15-18 meses)
Un torete Probador

5 novillas destetas

3 terneras Lactantes

Un Equino

VV VY VY

A\

Para un total de 51 animales.
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La unidad de gran ganado para esta granja oscila entre los 550 y 600 Kg.
8.6.5. Manejo de los animales

8.6.5.1. Levante de Terneras y suplementacion con Alimento Concentrado a novillas y
vacas en produccion.

Los terneros machos se venden después de suministrarles el calostro; las hembras se conservan
en la finca para su levante como ganado de reemplazo.

Una vez nace la ternera se, desinfecta el ombligo con una solucion yodada y se le brinda
calostro por 5 dias , durante la primera semana después de la fase de calostro , se alimentan
con 4 litros diarios distribuidos en dos tomas de a 2 litros en la mafana y en la tarde; a las dos
semanas después del calostro , se les suministra alimento concentrado a voluntad y se
incrementa la oferta de leche a 6 litros diarios distribuidos en dos tomas de a 3 litros en la
mafana y en la tarde ; a esta altura la ternera ya se encuentra pastando. A los dos meses se les
disminuye la racion de leche a 4 litros diarios; y quince dias antes del destete se limita a un litro
diario. A los tres meses se destetan, y se continua el suministro de alimento concentrado, a razén
de un kilo diario, hasta el momento de la prefiez, cosa que sucede alrededor de los 16-18 meses
de edad, cuando alcanzan un peso promedio de 400 kilogramos. Las terneras se pesan con una
periodicidad mensual para monitorear su crecimiento.

El proceso de prefiez se lleva a cabo mediante inseminacion artificial, y se verifica a los 45 dias
mediante palpacion y la utilizacién de un ecografo. En éste momento se suspende el suministro
de alimento concentrado y se dejan en potrero hasta un mes antes del parto, cuando se reanuda
nuevamente el suministro de alimento concentrado. En el proceso de ordefio se le suministra un
kilogramo de concentrado por cada 4 litros de leche producidos, lo que promedia un consumo de
6 kilos diarios de concentrado vaca/dia

En la actualidad el consumo de alimento concentrado en la granja es de 140 bultos de 40
kilogramos al mes.

8.6.5.2. Plan sanitario, incidencia y manejo de enfermedades

Se realizan las vacunaciones obligatorias contra fiebre Aftosa en los ciclos de vacunacion
respectiva, cada seis meses.

A las terneritas de tres meses de edad, se aplica una vacuna polivalente (la vacuna triple) que se
recomienda para la inmunizacién activa de bovinos sanos contra Carbéon Sintomatico, Edema
Maligno y Septicemia Hemorragica o Fiebre de Embarque, reforzandose la vacunaciéon contra
carbon a los 21 dias. El mismo dia se les aplica la vacuna para fiebre aftosa. También se les
aplica la vacuna para Brucellosis, cepa RB51.

Cada ciclo de vacunacion, se desparasitan todos los bovinos con Fenbendazol via oral, se utiliza
este componente pues su eliminacién por la leche no supera los niveles mayores a la
concentracion minima inhibitoria (CMI) para hongos y solamente se encuentran residuos cuando
hay sobre dosificacion; por lo cual no exige periodo de retiro.

La anaplasmosis es la principal enfermedad que se presenta en la explotacion, y es causa de alta
incidencia de abortos y de muertes; su tratamiento se realiza con un producto inyectable a base
de Diaminazina, combinado con oxitretraciclina. No se ha utilizado la vacuna especifica para
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fiebre de garrapata liberada hace algunos afios en el mercado Las garrapatas se controlan con
productos ectoparasitarios externos.

La incidencia de mastitis es muy baja en la explotacion debido a las excelentes condiciones de
higiene en el ordefio. Se presenta en promedio un caso al mes de mastitis clinica y su
tratamiento se realiza con un antibidtico a base de oxacilina sédica (200 mg) y Ampicilina sédica
(75 mg) de aplicacion a intramamaria; en casos severos se combina con la aplicacion de un
antibiético sistémico a base de Cefalosporina de cuarta generacion que tiene un periodo de
restriccion en leche muy corto, o bien de cero horas de retiro, segun la gravedad de la infeccién.
Se realiza con regularidad la prueba de California para detectar mastitis subclinica.

Esporadicamente se presentan partos distocicos, para lo cual hay un plan preventivo, utilizando
semen certificado en el catalogo de toros para facilidad de partos.

En periodos de alta precipitacion se presentan cojeras, pero con poca incidencia; su tratamiento
se realiza con sulfato de cobre y con formaldehido.

8.6.5.3. Secado de las vacas

Toda vaca en gestacién debe ser secada a mas tardar a los siete meses de prefiez con el
propésito de que la glandula mamaria se recupere, obtenga estimulos hormonales para que el
tejido alveolar secretor involucione y para que posteriormente ocurra la formacion de nuevo tejido
secretor, importante para una 6ptima produccion lactea en la proxima lactancia. Esta practica
mejora la calidad del calostro y la produccion de leche de la subsiguiente lactancia.

Aproximadamente 8 dias antes de la fecha de secar la vaca se elimina todo el alimento
concentrado de la racion, esta accion favorece una reduccion en la produccion de leche. El dia
de secado la vaca se deja encerrada en el corral por 24 horas con abundante agua fresca; luego
se procede a realizar el ultimo ordefio aplicando cefapirina benzatinica, un antibidtico
administrado por via intramamaria de larga duracion en cada cuarto, previa desinfeccion del
pezon con jabon iodado o alcohol y una posterior aplicacion del sellador.

8.6.6. Organizacion
8.6.6.1. Recurso Humano

Durante el afio se mantienen 2,5 trabajadores permanentes; de los cuales 2 personas,
contratados de tiempo completo a término fijo por un afo, se dedican a las labores de ordefio,
fertilizacion de potreros y control de plagas. Las otras labores se realizan con trabajadores
temporales, que acumulan un tiempo equivalente a medio trabajador al afio. Todos los
trabajadores son contratados a través de una cooperativa de empleo. Son supervisados
semanalmente por un Médico Veterinario Zootecnista, profesor de la Universidad de Caldas,
designado para este efecto. Ademas la Granja cuenta con el apoyo de una secretaria, contratada
de tiempo completo por la Universidad, quien se hace cargo de la parte contable, comercial y de
aprovisionamiento de insumos.

8.6.6.2. Compras

Las compras se planifican cada mes. Los principales insumos que consume la explotacion
lechera de la granja tesorito, y que son objeto de planificacién son: Alimento concentrado, grasa
sobrepasante, sal para el ganado, droga veterinaria, fertilizantes, desinfectantes, combustibles,
insecticidas y detergentes.
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8.6.6.3. Produccioén y Ventas.

La leche cruda se vende a la central lechera de Manizales CELEMA, el cual establece el precio
de compra mediante los parametros de la resolucion 012 de 2007.

A continuacion se resume la produccion y algunos parametros productivos y reproductivos del
hato de la Granja Tesorito durante los afios 2008, 2009 y 2010.

Parametros de producion Granja Tesorito *

afio 2008 afio 2009 afo 2010
Total leche Anho/litros 166.659,28 | 183.933,83 | 235.563,71
Promedio Vacas en ordefio/dia/afio 25 23 27
Produccion promedia/ vaca/ dia/ litros 18,26 21,91 23,90
Produccion promedia/ vaca/ dia/ Kg** 18,81 22,57 24,62
Promedio de produccion proyectado a 305 dias Kg 8.936,55 7.657,00 7.312,00
Duracion de la lactancia 392 413 307
Intervalo entre partos( Dias) 454 515 419
* El muestreo se realizacon intervalos de 8 dias
** Para convertir litros de leche a Kilogramos se utilizé el factor de densidad 1,03

Fuente: Calculos obtenidos del Software Ganadero® con base en los registros de produccion de la granja
Tesorito de la Universidad de Caldas.

Segun Asoholstein de Colombia a enero 21 de 2011, algunos de los indices de desempefio de la
raza Holstein en Colombia son los siguientes:

Indices de desempefio Raza Holstein en Colombia

Promedio de produccion anual 6.462 kg
Producciion Promedia/vaca/dia 204 kg
Promedio de produccion proyectado a 305 dias 7,010 kg
Dias de lactancia 206

Intervalo entre partos

14,9 meses ( 447 dias)

peso promedio

650 Kg

Fuente: Asoholstein de Colombia™"".

AV

Los anteriores datos muestran que los parametros “produccién promedia /vaca /dia”, expresada
en Kilogramos de leche, y el “promedio de produccion proyectado a 305 dias”; calculados para la
Granja Tesorito, presentan un mejor desempefio que el promedio Nacional calculado por
Asoholstein, para los afos 2009 y 2010. Sin embargo los parametros reproductivos “duracion de
la lactancia” e “intervalo entre partos” son deficientes, causados en gran parte por
“‘Anaplasmosis”, enfermedad endémica que ha causado una alta morbilidad y mortalidad en la
granja.

Por otra parte, el documento CONPES 3675, reporta que la ganaderia especializada para el afio
2008 presentaba un rendimiento promedio nacional por animal de 15 litros por dia®®,

confirmando asi, el buen desempefio productivo de la granja.

203 Disponible en : http://www.holstein.com.co/index.php?doc=raza

4Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social CONPES. “Politica Nacional para mejorar la competitividad del Sector Lacteo
Colombiano”. op. cit., Pag. 18
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Cuadro 22. Volumen de ventas, ingreso bruto, ingreso por bonificaciones de calidad y parametros
de calidad de la leche cruda en la granja Tesorito de la Universidad de Caldas durante el afio 2010

QUINCENA VENTAS Vir INGRESO Bonific.Calid. Bonific.Calid. Bonific.Calid. Total Bonific. UFC/ml Solidos Grasa %
LITROS | unitario total Higienica Composicional sanitaria Bonificaciones por litro totales %

Dic-02 9.263 744 6.891.672 796.618 92.630 101.708 990.956 106,98 21.000 12,38 340
Ene-01 8.361 744 6.220.584 627.075 45.902 83.610 756.587 90,49 26.500 12,29 3,30
Ene-02 8931 744 6.644.664 768.066 10.896 89.310 868.272 97,22 21.000 12,22 3,20
Feb-01 9.104 755 6.873.520 792.048 22.578 91.040 905.666 99,48 12.000 12,24 3,30
Feb-02 7649 755 5.774.995 665.463 47.347 76.490 789.300 103,19 9.500 12,30 3,30
Mar-01 10430 755 7.874.650 907.410 103.361 104.300 1115071 106,91 13.500 12,36 340
Mar-02 10.278 755 7.759.890 781.128 114.600 102.780 998.508 97,15 25.500 12,38 340
Abr-01 8973 755 6.774.615 780.651 55.543 89.700 925.894 103,19 21.500 12,30 3,30
Abr-02 10424 755 7.870.120 906.888 58.062 104.240 1.069.190 102,57 11.000 12,29 340
May-01 8.703 755 6.570.765 757.161 80.851 87.030 925.042 106,29 16.500 12,35 340
May-02 10.036 755 7577.180 873.132 105.679 100.360 1.079.171 107,53 17.500 12,37 340
Jun-01 10513 755 7937.315 914.631 97.666 105.130 1117427 106,29 17.500 12,35 340
Jun-02 9.351 755 7.060.005 813.537 75.276 93.510 982.323 105,05 20.000 12,33 3,50
Jul-01 10.204 755 7.704.020 887.748 102.040 107.448 1.097.236 107,53 20.500 12,37 3,50
Jul-02 10.812 755 8.163.060 940.644 113.850 108.120 1162614 107,53 22.000 12,37 3,50
Ago-01 9.360 755 7.066.800 814.320 92.758 93.600 1.000678 106,91 19.000 13,36 340
Ago-02 10.093 755 7620.215 878.091 74.991 100.930 1.054012 104,43 20.000 12,32 340
Sep-01 9.141 755 6.901.455 795.267 45.248 91.410 931.925 101,95 21.500 12,28 3,50
Sep-02 7.738 755 5.842.190 673.206 86.279 77.380 836.865 108,15 20.500 12,38 3,60
Oct-01 8910 755 6.727.050 775.170 204.128 89.100 1.068.398 119,91 17.500 12,57 3,70
Oct-02 8.715 755 6.579.825 758.205 151.118 87.150 996.473 114,34 18.500 12,48 340
Nov-01 6874 755 5.189.870 598.038 114.933 68.740 781.711 113,72 21.500 12,47 3,60
Nov-02 7993 755 6.034.715 695.391 153.466 79.930 928.787 116,20 16.000 12,51 3,60
Dic-01 7530 755 5.685.150 655.110 135.239 75.300 865.649 114,96 18.000 12,49 3,60
TOTAL 219.386 165.344.325 18.854.998 2.184.441 2.208.316 23.247.755 2.547,97

promedio 9.141 786 7.188.884 819.783 94.976 96.014 1.010.772 110,78 19.478 12,95 3,59

Fuente: Formatos para la liquidacion y pago de leche al productos CELEMA.

Al analizar los datos del cuadro 22 y al comparalos con los anexos 7 y 8 del presente informe
(Calidad composicional y microbioldgica de la leche cruda, tanto a nivel Nacional y para la region
2 respectivamente), se puede observar la excelente calidad microbiolégica de la leche cruda
obtenida en la granja tesorito , puesto que para el afio 2010 el valor promedio para la variable
“‘unidades formadoras de colonia por mililitro UFC/ml”, obtenido de 24 mediciones realizadas
quincenalmente fue de 19.478, frente al promedio nacional de 717.553 Ufc/ml calculado hasta
el mes de julio del afno 2010; y frente al promedio de la regién 2 (donde se situa la Granja
“Tesorito” de la Universidad de Caldas) de 330.766 Ufc/ml calculado hasta el mes de julio del
afio 2010.

Lo mismo sucede para la “variable porcentaje de sdlidos totales”, en donde los resultados
obtenidos para la granja tesorito (promedio para el 2010 de 12,95%) fueron mayores al
compararlos con los reportados a nivel nacional y para la regién 2, durante los afios incluidos en
el periodo de estudio.

En cuanto a el comportamiento de la variable “contenido de grasa (%)”, el promedio calculado
para el ano 2010 en la Granja “Tesorito” fue de 3,59, este resultado es levemente inferior a los
datos reportados tanto a nivel nacional, como regional para los afios 2008, 2009 y parte de 2010;
hecho explicado por las caracteristicas genéticas de la raza Holstein, y su tendencia a bajos
contenidos de grasa en la leche frente a otras razas lecheras.
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8.6.6.4. Registros

Los registros que en la actualidad se llevan en la explotacion lechera de la granja tesorito son los
siguientes:

o Registro de ingresos de personas y vehiculos

o Registro de uso de Medicamentos Veterinarios y Biologicos
e Registro de aplicacién de fertilizantes

o Registro de alimentacion animal

o Registro de ingreso y salida de animales

e Registro de potreros

e Registro de nacimientos

e Libro de eventos

e Hoja de vida por animal

e Libro de Inventario de almacenamiento de alimentos

e Libro de Inventario de disponibilidad de Medicamentos Veterinarios y Biologicos
e Libro de Inventario de animales

8.6.7. Manejo de praderas

Para las vacas de leche en produccion, se utiliza el sistema de pastoreo en rotacion con cerca
eléctrica, con 4-5 dias de ocupacion; el forraje tiene un periodo de recuperacion de 45 dias. Para
las vacas Horras y novillas de levante se utiliza el pastoreo alterno con dias variables de
ocupacion y recuperacion de la pradera, dependiendo de la pendiente del suelo y de la
configuracion geométrica de los potreros. Las praderas dedicadas a las vacas en produccién son
objeto de fertilizacion nitrogenada a razén de 100 kilogramos de nitrdgeno en forma de urea,
aplicado a los cinco dias después de cada pastoreo; y de enmiendas anuales, con fundamento
en el analisis de suelos . La Granja “Tesorito” consume alrededor de 25 bultos de urea al mes.

Quince dias después del pastoreo se realiza el control de plagas en el forraje, que son un
problema econdémico serio en esta explotacion lechera. Especificamente las praderas son
atacadas por Lorito verde (Empoasca Kraemeri), Colaria (Collaria sp.) y mion (Zulia sp;
Aeneolamia sp). Las aplicaciones hacen de manera sistematica, no se utiliza el parcheo; y se
realizan mediante las bombas de espalda. Se practica rotacion de los agroquimicos para evitar
la resistencia de los organismos a sus principios activos, la dosis media utilizada es de medio
litro por hectarea. No se han realizado estudios para determinar la posible acumulacién de
residuos de agroquimicos en la leche.

8.6.8. Manejo de Aguas residuales.
Las Aguas residuales de la casa de vivienda, y la leche no apta para el consumo humano se
depositan en un pozo séptico, cuyo mantenimiento anual se encarga la empresa Metropolitana

de aseo de Manizales EMAS.

Las aguas provenientes del lavado del establo son arrojadas a un humedal, que cumple la
funcion de laguna de oxidacion.
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8.6.9. Rutina de ordeno, limpieza de equipos, control de roedores

Estos aspectos se encuentran descritos como procedimientos en el Manual de Calidad, anexo a
este documento. (Ver pagina 162)



193

9. MANUAL DE CALIDAD PARA LA GRANJA TESORITO

MANUAL DE GALIDAD
GRANIA TESORITO

M-Cal 01
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Gramja resertio

Manual de calidad

9.1. TABLA DE CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD

1. Generalidades del sistema de gestion de calidad

1.1 Objetivo

1.2 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
1.3 Exclusiones

1.4 Descripcion del negocio

1.5 Mision

1.6 Vision

1.7 Politica de Calidad

1.8 Objetivos de Calidad

1.9 Organigrama

1.10 Mapa de Procesos

1.11 Requisitos legales y reglamentarios

2. Descripcién de los requisitos del sistema de gestién de calidad

ANEXOS
1. Procedimientos

e Procedimiento control de documentos y registros P-Cdr 01 (Pagina 212)

e Procedimiento auditorias internas de calidad P-Aud 02 (Pagina 215)

e Procedimiento producto no conforme P-Pnc 03 (Pagina 217)

e Procedimiento acciones correctivas y preventivas P-Acp 04 (Pagina 218)

e Procedimiento rutina de ordefio y almacenamiento en fri6 P-Roa 05 (P.220)
e Procedimiento limpieza y desinfeccion P-Lim 06 (Pagina 221)

e Procedimiento control de roedores P-Cro 07 (Pagina 223)
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e Proceso gestion administrativa y comercial D-pga 01 (Pagina 225)
e Proceso gestion de recursos D-pgr 02 (Pagina 227)

e Proceso productivo D-Por 03 (Pagina 229)

e Proceso gestion de calidad D-Pgc 04 (Pagina 231)

3. Plan de calidad proceso de ordefio C-Por 01 (Pagina 212)
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4. Registros

¢ Formato para Plan de auditoria (R-Pau 01) (Pagina 236)

¢ Formato para Informe de auditoria (R-lau 02) (Pagina 237)

¢ Formato para Acciones correctivas y preventivas (R- Acp 03) (Pagina 238)
¢ Formato para producto no conforme ( R-Pnc 04) (Pagina 239)

¢ Formato para encuesta de satisfaccion al cliente (R-Esc 05) (Pagina 240)
¢ Formato para Evaluacion de Proveedores( R-Eva 06) (Pagina 241)

¢ Formato para Quejas y reclamos (R-Qrc 07) (Pagina 242)

e Formato para orden de compra ( R- Ord 08) (Pagina 243)

e Formato de registro de uso y aplicacion de medicamentos Veterinarios (R-Vet 09)
(Pagina 244)

¢ Formato de Hoja de vida de las vacas (R-Hvv 10) (Pagina 245)
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9.2. Generalidades del sistema de gestion de calidad
9.2.1. Objetivo

El manual de calidad de la Granja Tesorito tiene como objetivo principal mostrar a todos los usuarios del
mismo, los lineamientos mas importantes de la configuracion de su sistema de gestion de calidad, contiene
informacién general del sistema de gestion de calidad incluido su alcance, exclusiones y la descripcion de
la interaccion de los procesos, ademas se describe cédmo la empresa da cumplimiento a cada uno de los
numerales de la norma utilizada como referente y en forma de anexos se presentan documentos
relevantes para la comprensién del sistema como son los procedimientos reglamentarios, las descripciones
de los procesos y el plan de calidad del proceso misional. Este modelo de sistema de gestién de calidad
estad basado en los requerimientos de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008 y se desarrolla con el
fin de que la empresa logre entre otras, hacer un uso eficiente de sus recursos, realizar la toma de
decisiones fundamentada en evidencias objetivas y orientar su gestion a la satisfaccion de las necesidades
del cliente y expectativas de las partes interesadas.

El disefio de este sistema de gestion de calidad esta acorde con lo exigido por el decreto 616 de 2006 el
cual reglamenta los requisitos que debe cumplir la leche para el consumo humano que se obtenga,
procese, envase, transporte, comercializa, expenda, importe o exporte en el pais.

9.2.2. Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

El alcance del sistema de gestion de calidad de la Granja Tesorito comprende exclusivamente los
procesos productivos de ordefio y almacenamiento en frio, desarrollados para la obtenciéon de
leche cruda refrigerada proveniente de ganado Bovino, con la finalidad de ser utilizada como
materia prima en la industria de derivados lacteos. Se entiende por leche cruda refrigerada, al tipo
de leche que no ha sido sometida a ningun tipo de tratamiento térmico y de higienizacion, sin aditivos de
ninguna clase, y que se conserva a una temperatura de 4°C +/- 2°C para su comercializacion.

9.2.3. Exclusiones

No aplican para el sistema de gestion de calidad de la Granja Tesorito los siguientes numerales de la
norma:

e El numeral 7.3 Disefio y Desarrollo (NTC ISO 9001:2008) en su totalidad, ya que el producto a
entregar es la leche cruda cuyo contenido depende de procesos biolégicos no controlables por el
hombre.

o El numeral 7.5.4 Propiedad del Cliente, ya que la Granja Tesorito no utiliza ningun bien (elemento,
propiedad intelectual o dato) del cliente para su funcionamiento.

9.2.4. Descripcion de la empresa

La granja Tesorito, propiedad de la Universidad de Caldas esta ubicada en la regiéon de Juanchito en el
Municipio de Manizales, a una altura de 2250 m.s.n.m., con una temperatura promedio de 16°C, humedad
relativa del 80% y una precipitacion de 2100 mm anuales. En la granja Tesorito se ha explotado una
lecheria por mas de 40 afios fundamentada en pastoreo durante todo el afio y suplementacién con
concentrado comercial durante el ordefio, la graminea fundamental en este sistema de produccion es el
pasto kikuyo. Todos los detalles de la granja se describieron en el numeral 8.6 de la pagina 149.
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El proceso de ordefio en la granja es mecanico y en la actualidad se cuenta con 26 vacas en produccion
con un promedio diario de 23 litros de leche con dos ordenos diarios, la produccién es almacenada en un
tanque frio con una capacidad de 1500 litros y recogida por el cliente una vez al dia.

El recurso humano de la empresa esta conformado por un administrador general de la granja, con titulo de
Médico Veterinario Zootecnista, por dos operarios de ordefio y un administrador del sistema de gestion de
calidad.

9.2.5. Misién

La Granja Tesorito es una empresa dedicada a la produccién de leche cruda apta para el procesamiento
industrial que busca la satisfaccion de sus clientes, empleados y demas partes interesadas.

9.2.6. Visién

Ser la empresa productora de leche cruda modelo de mejoramiento para la region, por el manejo seguro
de sus procesos, la gestion eficaz de sus recursos y por ser viable rentablemente y ambientalmente
sustentable.

9.2.7. Politica de Calidad

El compromiso de la Granja Tesorito es producir leche de primera calidad con fundamento en el
cumplimiento de los requisitos del cliente, el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios
establecidos a nivel nacional para el sector lacteo, con un sistema de gestion de calidad enfocado en el
mejoramiento continuo de los procesos, un grupo de trabajo competente, el mejoramiento de las
condiciones laborares, el respeto por el medio ambiente y el bienestar de los animales.

9.2.8. Objetivos de Calidad

16.2.8.1. Aumentar la productividad de la granja disminuyendo al maximo la incidencia de producto no
conforme y optimizando el uso de los recursos.

16.2.8.2. Garantizar la proteccion del medio ambiente a través de todo el proceso productivo para la
obtencién de la leche, enfriamiento y almacenamiento.

16.2.8.3. Asegurar la inocuidad como componente fundamental de la calidad del producto a través de la
implementacion, control y seguimiento de las buenas practicas de ordefio y almacenamiento del producto.

16.2.8.4. Desarrollar y potencializar el recurso humano como factor fundamental para el éxito de la gestion
y el mejoramiento continuo del sistema.

16.2.8.5. Asegurar la calidad de la leche en sus dimensiones composicional, higiénica y sanitaria.

16.2.8.6. Garantizar el bienestar de los animales
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16.2.8. 7. Garantizar las condiciones laborales de los trabajadores, con el fin de mantener un adecuado
ambiente laboral y una alta motivacién a la mejora.

9.2.9. Organigrama

Formulacion de
conclusiones y
mEEEsEEEEEEEEEEEEEE

Administrado
S.GC

Operario de Operario de
Ordeio Uno Ordeiio dos

9.2.10. Mapa de Procesos

El mapa de procesos representa el modelo de funcionamiento de la empresa especialmente en
los que tiene que ver con el flujo de la informacion y demas entradas y salidas de los procesos.
En la Granja tesorito se determinaron cuatro procesos a saber: el proceso de Gestidn
Administrativa y Comercial, clasificado como un proceso estratégico (D-Pga 01- pagina 225); el
procesos Gestion de los recursos, clasificado como un proceso clave (D- Pgr 02-pagina 227) ; el
proceso de produccion denominado ordefo y almacenamiento en frio, clasificado como un
proceso clave (D- Por 03-pagina 229) ; y finalmente, el proceso Gestion de calidad clasificado
como un proceso de apoyo (D- Pgc 04-pagina 231).
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GLIENTES

GESTION ADMINISTRATIVA
Y COMERCIAL

PRODUCCION:
GESTION DE : ORDENOY

RECURSOS ALMACENAMIENTO EN F

9.2.11. Requisitos legales y reglamentarios

e Decreto 616 del 28 de febrero 2006 del Ministerio de Proteccion Social. Por el cual se
expide el Reglamento Técnico sobre los requisitos que debe cumplir la leche para el
consumo humano que se obtenga, procese, envase, transporte, comercializa, expenda,
importe o exporte en el pais.

e Resolucion 3585 del 20 de octubre de 2008 del Instituto Colombiano Agropecuario ICA
por la cual se establece el sistema de inspeccion, evaluacion y certificacion oficial de la
produccion primaria de leche, de conformidad con lo dispuesto en el Capitulo Il del titulo |
del Decreto 616 de 2006.

e Decreto 2838 del 24 de agosto de 2006 del Ministerio de Proteccion Social. Por el cual se
modifica parcialmente el Decreto 616 de 2006 y se dictan otras disposiciones.

¢ Resolucion No. 000185 del 24 de enero 2007 del Instituto Colombiano Agropecuario ICA.
Por la cual se establecen procesos de vigilancia epidemioldgica de brucelosis y
tuberculosis bovina en ganaderias con produccion de leche cruda y leche cruda enfriada
para consumo humano directo.
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e Decreto 3411 del 10 de septiembre de 2008 del Ministerio de Proteccién Social por el cual
se modifica parcialmente el decreto 2838 del 24 de agosto de 2006.

¢ Resolucion no. 002341 de 23 de agosto de 2007 del Instituto Colombiano Agropecuario
ICA por la cual se reglamentan las condiciones sanitarias y de inocuidad en la produccién
primaria de ganado bovino y bufalino destinado al sacrificio para consumo humano.

o Resolucion 000012 del 12 de enero de 2007 del Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural por la cual se estable el sistema de pago de leche cruda al productor

e Resolucion 000114 del 13 de Abril de 2010 del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
por la cual se estable el formato para liquidacion y pago de leche cruda.

¢ Resolucion 1056 del 17 de abril de 1996 del Instituto Colombiano Agropecuario ICA por la
cual se dictan disposiciones sobre el control técnico de los Insumos Pecuarios.

e Decreto 2437 del 30 de agosto de 1983 del Ministerio de Salud , por el cual se reglamenta
parcialmente el Titulo V de la Ley 9a de 1979, en cuanto a Produccion, Procesamiento,
Transporte y Comercializacion de la leche

e Resolucion No. 00991 del 01 de junio de 2001. Por medio de la cual se prohibe el uso de
harinas de carne, de sangre, de hueso (vaporizadas), de carne y hueso y de despojos de
mamiferos para la alimentaciéon de rumiantes.

e Resolucion 3759 del 16 de Diciembre de 2003 del Instituto Colombiano Agropecuario ICA
por la cual se dictan disposiciones sobre el Registro y Control de los Plaguicidas
Quimicos de uso Agricola.

e Resolucion 150 del 21 de enero de 2003 del Instituto Colombiano Agropecuario ICA por la
cual se adopta el Reglamento Técnico de Fertilizantes y Acondicionadores de Suelos para
Colombia.

e Ley 84 de Diciembre 27de 1989 de la Republica de Colombia por la cual se adopta el
Estatuto Nacional de Proteccion de los Animales y se crean unas contravenciones y se
regula lo referente a su procedimiento y competencia.

o La Ley 99 del 22 de Diciembre de 1993 por la cual se crea el Ministerio del Medio
Ambiente, se reordena el Sector Publico encargado de la gestidon y conservacion del
medio ambiente y los recursos naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional
Ambiental, SINA, y se dictan otras disposiciones. Establece los fundamentos de la politica
ambiental en el pais.

e Acuerdo de Competitividad de la Cadena Lactea Colombiana (Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural, 1999)

9.3. DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

A través de la descripcion de los requisitos del sistema de gestién de calidad se pretende dar una
visién general de como la Granja Tesorito da respuesta a cada uno de los requisitos de la norma
ISO 9001:2008. Esta descripcién de los requisitos servira también como una referencia para su
aplicacion sistematica.
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9.3.1. Numeral 4. Sistema de Gestion de la Calidad

9.3.2. Numeral 4.1. Requisitos Generales

e Se identificaron los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad, asi
como su correspondiente secuenciacion e interaccion. (Mapa de Procesos vy
descripciones de Proceso).

e Se determinaron los criterios y métodos de seguimiento y control en las operaciones de
los diferentes procesos, para asegurar su eficacia. (Plan de Calidad y descripcion de
procesos).

e Se determinaron los recursos para el desarrollo de las operaciones (Plan de Calidad)
9.3.3. Numeral 4.2. Requisitos de la Documentacion

9.3.4. Numeral 4.2.1. Generalidades

La documentacién del sistema de gestion de calidad se compone de: la declaracion
documentada de la politica de calidad y objetivos de calidad, un manual de calidad, los
procedimientos documentados requeridos por la norma, registros y demas documentos que la
empresa ha considerado necesarios para la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.

9.3.5. Numeral 4.2.2. Manual de la Calidad

La Granja Tesorito cuenta con un Manual de calidad identificado con el cédigo M-Cal 01 (ver
pagina 194) el cual contiene todos los requerimientos de este numeral e informacion relevante
para comprender el sistema de gestion de calidad.

9.3.6. Numeral 4.2.3. Control de los Documentos y 4.2.4.Control de los Registros

El control de documentos y registros se realiza de acuerdo con el procedimiento Control de
documentos y registros, identificado con el cédigo P-Cdr 01 (ver pagina 212) y los listados
maestros de documentos y registros. En ellos se estipulan los parametros y responsabilidades
para la creacion, modificacion y control de documentos y registros. Para efectos de fijar un punto
de arranque para todos los documentos y registros se dio inicio a las versiones a partir de la
numero uno.

9.3.7. Numeral 5. Responsabilidad de la Direccion
9.3.8. Numeral 5.1. Compromiso de la Direccién

La “direccion” de la Granja Tesorito evidencia su compromiso con el desarrollo del SGC, asi
como con la mejora continua de su eficacia, de la siguiente manera:
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e Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios

o Estableciendo la politica de calidad y los objetivos de calidad
e Llevando a cabo las revisiones por la direccion

¢ Asegurando la disponibilidad de recursos financieros, materiales y humanos para el buen
funcionamiento de la organizacion

9.3.9. Numeral 5.2. Enfoque al Cliente

Los requisitos del cliente en su gran mayoria estdn dados por los requisitos legales vy
reglamentarios del sector, ademas de los fijados contractualmente.

9.3.10. Numeral 5.3. Politica de la Calidad

La politica de calidad, representa el marco de actuacion estratégico para la empresa, en ella se
incluye el compromiso hacia el cumplimiento de los requisitos y la mejora continua. Dicha politica
se revisa periédicamente, en las revisiones por la direccion y es comunicada y explicada de
forma directa a los trabajadores aprovechando la reducida cantidad de personal que emplea la
granja.

9.3.11. Numeral 5.4. Planificacion
9.3.12. Numeral 5.4.1. Objetivos de la Calidad

A partir de la politica de calidad, la direccion de la “Granja Tesorito” establecié siete objetivos de
calidad, descritos en el numeral 9.2.8

9.3.13. Numeral 5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La alta direccion se asegura que la planificacién del sistema de gestién de la calidad se realiza
de acuerdo a los requisitos establecidos en el numeral 4.1 de la norma , y de acuerdo con los
objetivos de calidad. De esta forma se mantiene la integridad del sistema cuando se planifican e
implementan cambios en este.

9.3.14. Numeral 5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacioén
9.3.15. Numeral 5.5.1. Responsabilidad y Autoridad
La responsabilidad y autoridad dentro de la Granja Tesorito se encuentran definidas a través del

organigrama en lo referente a la autoridad y a través del manual de funciones y descripciones de
proceso en lo referente a responsabilidades.
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9.3.16. Numeral 5.5.2. Representante de la Direccion

La “direccion” de la Granja Tesorito ha designado como representante de la direccion al
“‘Administrador del sistema de gestion de calidad” quien tiene entre otras funciones:

o Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para el sistema de gestién de la calidad.

¢ Informar a la alta direccion sobre el desempeno del sistema de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

o Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la organizacion.

9.3.17. Numeral 5.5.3. Comunicacion Interna

La comunicacién interna se desarrolla en su gran mayoria de manera directa por el reducido
numero de trabajadores, lo cual facilita asegurar la comprension y retroalimentacion de la misma.

9.3.18. Numeral 5.6. Revision por la Direccion
9.3.19. Numeral 5.6.1. Generalidades

El sistema de gestion de la calidad se revisa anualmente, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora
y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica
de calidad y los objetivos de calidad. Dichas revisiones se basan en los principios de gestion de
la calidad. La evidencia de lo anterior queda consignada en el acta de revision por la direccion.

9.3.20. Numeral 5.6.2. Informacion para la Revision

La informacion de entrada para evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad considera
al cliente y a otras partes interesadas, incluye:

o El estado y los resultados de los objetivos de la calidad y de las actividades de mejora.
o El estado de las acciones generadas a partir de la revision por la direccion.

o Los resultados de las auditorias

¢ La retroalimentacion relativa a la satisfaccion del cliente y de las partes interesadas

¢ El control de no conformidades de procesos y productos

e Las nuevas oportunidades de mejora

e Otros factores que puedan tener impacto en la organizacion, tales como las condiciones
financieras, sociales o0 ambientales y cambios legales o reglamentarios pertinentes.
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9.3.21. Numeral 5.6.3. Resultados de la Revision

Los resultados de la revisién por la direccidn incluyen las decisiones relacionadas con:
e La mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos
o La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.
¢ Objetivos de desempefo para procesos.
¢ Objetivos de mejora del desempeno para la organizacion.
e Valoracion de la idoneidad de la estructura de los recursos de la organizacion.
e Estrategias e iniciativas para la satisfaccion del cliente y otras partes interesadas,
¢ Informacion para la planificacion de necesidades futuras de la empresa

Dichos resultados deben contener los responsables y las fechas maximas de implementacion.
9.3.22. Numeral 6. Gestion de los Recursos
9.3.23. Numeral 6.1. Provisiéon de Recursos

La direccion de la Granja Tesorito proporciona los recursos necesarios para la implementacion y
el mantenimiento del sistema de gestién de la calidad, buscando continuamente mejorar su
eficacia y el incremento en la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Estos recursos son de todo tipo y comprenden: recursos humanos, recursos financieros, recursos
fisicos y recursos tecnoldgicos

9.3.24. Numeral 6.2. Recursos Humanos

9.3.25. Numeral 6.2.1. Generalidades

La competencia del personal que afecte la conformidad del producto esta dada por educacion,
formacion, habilidades y experiencias. Las competencias deben ser certificadas por el Servicio
Nacional de Aprendizaje - Sena.

9.3.26. Numeral 6.2.2. Competencia, Toma de Conciencia y Formacion

Los requisitos de competencia del personal, se estipulan en los perfiles de cada cargo, en lo que
tiene que ver con los operarios de ordefio la formacién basica esta relacionada con cursos de:

e Salud y manejo animal.

e Proceso de ordefio.

e Practicas higiénicas en la manipulacion de la leche.
o Higiene personal y habitos higiénicos

e Responsabilidad del manipulador
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e Practicas de buen uso de medicamentos veterinarios
9.3.27. Numeral 6.3. Infraestructura y Ambiente de Trabajo

La granja proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad del
producto que ofrece. La infraestructura incluye:

e Area administrativa (oficina) con elementos basicos para atender los procesos de
administracion, comercializacién, manejo de recursos (compras), almacenamiento de
documentos y registros, etc.

e Sala de ordefio y corral de espera

e Sala de frio

e Bodega de almacenamiento de alimentos y demas insumos

e Area de almacenamiento de medicamentos veterinarios y bioldgicos

e Cuarto de maquinas (generador eléctrico)

e Laguna de oxidacion (para la disposicion de residuos organicos)

e Pozo séptico (para la disposicion de leche que no cumple con los requisitos)

e Equipos de ordefio, utensilios, tanque de enfriamiento, bascula de ganado, nevera.

Se cuenta con un plan de saneamiento para disminuir los riesgos de contaminacion de la leche,
el cual incluye los programas de:

e Programa de Limpieza y Desinfeccion

e Programa de Desechos Sélidos y Liquidos

¢ Programa de Control de Roedores

e Programa de salud e higiene del personal de ordefio

9.3.28. Numeral 7. Realizacion del Producto

9.3.29. Numeral 7.1. Planificacion de la Realizacion del Producto

La Granja Tesorito ha planificado la realizacion del producto a través de un plan de calidad para
el proceso que tiene directa relacion con el cliente:

e Ordefo y almacenamiento en frid

En este documento identificado con el cédigo C-por 01(Ver pagina 233) se establecen las
operaciones de dicho proceso y el criterio de aceptacion o practica apropiada para cumplir con
los estandares de calidad internos y externos.
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La planificaciéon de dicho proceso también se puede observar en la correspondiente descripcion
del “proceso de ordefio y almacenamiento en frio” identificado con el codigo D-Por 03 (Ver pagina
229) y en el “procedimiento rutina de ordefio y almacenamiento en frig”, identificado con el codigo
P-Roa 05 (Ver pagina 220). El disefio de estos documentos y su desarrollo dentro del sistema de
gestion de calidad esta acorde con la normativa del sector.

9.3.30. Numeral 7.2. Procesos Relacionados con el Cliente

9.3.31. Numeral 7.2.1. Determinacién de los Requisitos Relacionados con el Producto

¢ Los requisitos del cliente se encuentran definidos contractualmente.

e Los requisitos determinados por la empresa se encuentran definidos en el respectivo plan
de calidad.

e Los requisitos legales y reglamentarios (decreto 616, caracteristicas y condiciones de la
leche cruda)

9.3.32. Numeral 7.2.2. Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto

La Granja Tesorito revisa los requisitos relacionados con el producto asegurandose que estan
definidos (por el cliente, legal y reglamentariamente), que estan resueltas las diferencias y que se
tiene la capacidad (recursos) para cumplirlos antes de comprometerse con el suministro del
producto.

9.3.33. Numeral 7.2.3. Comunicacion con el Cliente

La comunicacion con el cliente se realiza en su gran mayoria a traves de la comunicacion directa,
ademas existen la retroalimentacion del cliente a través de las quejas y reclamos R-Qrc 07(Ver
pagina 242), y de la “Encuesta de Satisfaccion del Cliente” R-Esc 05 (Ver pagina 240). Ver
procedimiento acciones correctivas y preventivas.

9.3.34. Numeral 7.3. Disefo y desarrollo (Exclusion)

9.3.35. Numeral 7.4. Compras

9.3.36. Numeral 7.4.1. Proceso de Compras

La seleccion de los proveedores se realiza en funcion de su capacidad para proporcionar los
productos de acuerdo a los requisitos de la Granja Tesorito y los requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el producto. La evaluacion de proveedores se realiza cada afio
y se deja evidencia a través del formato Evaluacion de proveedores

9.3.37. Numeral 7.4.2. Informacién de las Compras

La descripcion de los productos a comprar se realiza a través de las especificaciones registradas
en el formato Orden de compra.
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9.3.38. Numeral 7.4.3. Verificacion de los Productos Comprados

La verificacion de las compras se realiza comparando los requisitos establecidos en la “Orden de
Pedido” con respecto al producto comprado.

9.3.39. Numeral 7.5. Produccion y Prestacion del Servicio
9.3.40. Numeral 7.5.1. Control de la Produccion y de la Prestacion del Servicio

La planificacion para llevar a cabo la produccion en condiciones controladas, se describe en
documento “plan de calidad rutina de ordefio y almacenamiento en frio”, identificado con el
codigo C-Por 01(Ver pagina 223).

Las condiciones controladas de este proceso incluyen la disponibilidad de informacion que
describe las caracteristicas del producto, la disponibilidad de instrucciones de trabajo, los
recursos necesarios para su ejecucion, la implementacion de seguimiento y medicion
(indicadores y control del plan de calidad)

9.3.41. Numeral 7.5.2. Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion de
Servicio.

Para ello, la Granja Tesorito ha establecido lo siguiente:

o Criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos, de acuerdo al plan de
calidad respectivo.

e Personal calificado para la realizacion de los procesos.

o Las metodologias que tienen por objeto medir y hacer seguimiento a la percepcién del
cliente como la “Encuesta de satisfaccion del cliente” y “Quejas y Reclamos”.

9.3.42. Numeral 7.5.3. Identificacion y Trazabilidad

La trazabilidad del producto se realiza a través de la identificaciéon individual del ganado y el
registro de la produccion semanal de cada uno de ellos. El ganado se identifica con dos o tres
digitos (asegurandose de no repetir digitos) dependiendo de su llegada a la granja (compra) o su
nacimiento, con esta identificacion también se puede hacer trazabilidad a la hoja de vida
respectiva del animal que contiene toda la informacién basica y la historia de eventos a través del
tiempo.

9.3.43. Numeral 7.5.4. Propiedad del cliente (exclusion)
9.3.44. Numeral 7.5.5. Preservacion del Producto

La preservacion del producto se garantiza a través de la utilizacion de un tanque de frié que se
mantiene a una temperatura de 3,5 grados centigrados, dicho tanque tiene una capacidad de
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1500 litros y ademas se cuenta con una planta generadora de energia como plan de contingencia
para un eventual corte de la energia eléctrica.

9.3.45. Numeral 7.6. Control de los Dispositivos de seguimiento y medicién

La Granja Tesorito realiza el control de los dispositivos de seguimiento y medicién a través del
formato registro de revision de equipos de medicion, los equipos para los cuales es necesario
asegurarse de la validez de sus resultados son: la bascula de ganado y el termémetro del tanque
frié, la calibracion y/o verificacion necesaria se realiza a través de una empresa acreditada por la
Superintendencia de Industria y Comercio.

9.3.46. Numeral 8. Medicion, Analisis y Mejora
9.3.47. Numeral 8.1. Generalidades

La organizacién planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicién analisis y mejora
con el fin de:

e Demostrar la conformidad del producto
e Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de calidad
e Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad

9.3.48. Numeral 8.2. Seguimiento y Medicion
9.3.49. Numeral 8.2.1. Satisfaccion del Cliente

Para obtener la informacién relacionada con la percepcion del cliente, se cuenta con una
“‘Encuesta de satisfaccion del cliente”, la cual se realiza anualmente y sus resultados se
comunican a todo el personal para tomar las acciones correctivas y preventivas necesarias para
mejorar continuamente. Ademas el cliente realiza sus propias mediciones de conformidad del
producto, generando unos resultados de calidad que sirven de retroalimentacion de su
satisfaccion.

9.3.50. Numeral 8.2.2. Auditoria Interna

Se cuenta con un procedimiento documentado denominado Auditorias internas de calidad
identificado con el codigo P-Aud 02 (Ver pagina 215).

Las auditorias internas se realizan para determinar en primera instancia, si el sistema de gestion
de calidad es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la NTC I1SO
9001:2000, con los requisitos del sistema de gestion de calidad establecidos para la Granja
Tesorito, con los requisitos legales y reglamentarios que son aplicables, y en segunda instancia
para determinar si el sistema de gestiébn de calidad se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz.
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9.3.51. Numeral 8.2.3. Seguimiento y Medicién de los Procesos

Se han definido indicadores para los diferentes procesos con el fin de demostrar la capacidad de
los mismos para alcanzar los resultados planificados. Cuando dichos resultados no se alcancen
se deben tomar acciones de acuerdo al Procedimiento de acciones correctivas y preventivas

9.3.52. Numeral 8.2.4. Seguimiento y Medicion del Producto

El seguimiento al producto se realiza a través del control de las diferentes caracteristicas y
condiciones de la leche cruda establecidas por el cliente y los requisitos legal y
reglamentariamente, las caracteristicas estan relacionadas con:

e Limites para el contenido de la grasa

e Limites para el contenido de proteinas
e Rangos para los recuentos microbianos
e Rangos para la crioscopia

e Aceptacion o no de inhibidores

e Temperatura de entrega

9.3.53. Numeral 8.3. Control del Producto No Conforme

Se cuenta con un procedimiento documentado denominado Control del producto no conforme
identificado con el cédigo P-Pnc 03 (Ver pagina 217), donde se especifican los pasos a seguir
para su tratamiento.

9.3.54. Numeral 8.4. Analisis de Datos

Para el analisis de datos se cuenta con la informacién generada por los indicadores de los
diferentes procesos, los resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente, los registros de
quejas y reclamos, los datos de producto no conforme, acciones correctivas y preventivas, etc.
dicha informacion es el principal insumo para identificar las falencias y fortalezas del sistema de
gestion de la calidad, y de esta manera evaluar donde pueden implementarse las acciones de
mejora.
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9.3.55. Numeral 8.5. Mejora
9.3.56. Numeral 8.5.1. Mejora continua

Esta se hara evidente mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la
revision por la direccion.

9.3.57. Numeral 8.5.2. Accion Correctiva

Se cuenta con un procedimiento denominado Acciones correctivas y preventivas identificado con
el codigo P-Acp 04 (Ver pagina 218), el cual permite determinar las no conformidades reales
(incluidas las quejas y reclamos de los clientes) y sus causas, evaluar la necesidad de actuar
para prevenir la ocurrencia, implementar las acciones necesarias, registrar los resultados y
revisar la eficacia de las acciones tomadas.

9.3.58. Numeral 8.5.3. Accion Preventiva

Se cuenta con un procedimiento denominado Acciones correctivas y preventivas identificado con
el cédigo P-Acp 04 (Ver pagina 218) el cual permite: determinar las no conformidades potenciales
y sus causas, evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia, implementar las
acciones necesarias, registrar los resultados y revisar la eficacia de las acciones tomadas.
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9.4 ANEXO 1 DEL MANUAL DE CALIDAD. PROCEDIMIENTO P-Cdr 01 CONTROL DE DOCUMENTOS
Y REGISTROS

Eramja Teseriio
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| Cédigo | P-Cdr01 | \Versién | 01 | Pagina | 1de3 |

9.4.1. Objetivo: Definir un procedimiento que describa el control de documentos tanto internos
como externos y los registros generados por la empresa.

9.4.2. Alcance: Aplica a todos los documentos necesarios para la operacion del sistema de
gestion de la calidad.

9.4.3. Responsable: Administrador del Sistema de Gestion de la Calidad.
9.4.4. Actividades

9.4.4.1. Elaboracion: Los documentos pueden ser elaborados por cualquier miembro de la
organizacion.

9.4.4.2. Revision y Aprobacion: Los documentos son revisados y aprobados por el
Administrador general de la granja

9.4.4.3. Control

Los documentos del sistema de gestién de calidad se controlan mediante el listado maestro de
documentos, el cual contiene la siguiente informacion: proceso, nombre del documento, cédigo,
version, fecha de aprobacion o actualizacién, tipo de documento (Interno/externo),
almacenamiento, cambios del documento.

9.4.4 4. Disponibilidad en los Puntos de Uso

Todos los documentos pertenecientes al sistema de gestion de calidad se encuentran disponibles
en un solo punto de uso (original) en la oficina dispuesta dentro de la granja para todos los
efectos administrativos. Si se requiere de una copia esta debe ser autorizada por el coordinador
del sistema y marcada como “copia no controlada”.

9.4.4.5 Modificaciones

Los cambios en los documentos se evidencian en el cambio de version y el detalle de la
modificacion y las razones, se consignan en el listado maestro de documentos.

9.4.4.6. Aimacenamiento

Los documentos se almacenan en el archivo de la oficina administrativa de la granja.
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9.4.4.7. Legibilidad e Identificacion

Para garantizar la legibilidad de los documentos y dadas las condiciones de trabajo en la granja,
cada una de las hojas se debera proteger con fundas plasticas de tal forma que puedan ser
consultados y manipulados sin perjuicio de su estado.

La identificacion de los documentos se realizara a través de la asignacion de un codigo de la
siguiente manera:

Primera letra (mayuscula): tipo de documento

P: procedimiento

R: registro

M: Manual

C: Plan de calidad

D: Descripcion de proceso
Segunda, tercera y cuarta letra: abreviatura del nombre del documento
Primero y segundo numero: consecutivo dentro del tipo de documento.
Ejemplo:

P-Cdr 01

Procedimietito Control de documehtos y registros Proce#imiento numero uno

9.4.4.8. Documentos Externos: los documentos externos se identifican y controlan en el Listado
Maestro de Documentos.

9.4.4.9. Documentos Obsoletos: Los documentos obsoletos se conservan uUnicamente en
medio magnético, identificados en un subcarpeta llamada “Obsoletos” y cada documento se
encuentra identificado con igual denominacion,; se destruyen las copias fisicas.

9.4.5. Procedimiento para el Control de Registros
Los registros se establecen y se mantienen para proporcionar evidencia de la conformidad con

los requisitos asi como la operacién eficaz del sistema de gestion de calidad. Los registros
deberan cumplir con las siguientes condiciones:
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Gramja Tesertio
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Legibles: la responsabilidad de la legibilidad es del usuario de los registros.

Identificables: los registros pueden estar codificados o no codificados. Los codificados se
identifican de acuerdo al numeral 9.4.4.7

Controlables: tanto los registros codificados como los no codificados se controlan a través del
listado maestro de registros, el cual contiene la siguiente informacion para cada uno de ellos:
proceso,

Nombre del registro, identificacion (codigo), version, almacenamiento (donde se encuentra el
registro), recuperacion (manera de recuperar el registro cuando se requiera), proteccion (forma
en la que se salvaguardan los registros), tiempo de retencién (tiempo de almacenamiento del
registro) y disposicion final (ubicacién final del documento una vez terminado el tiempo de
retencion).

Recuperables: la recuperacién de los registros se realiza de acuerdo al listado maestro de
registros.

Elaboro Revis6 y Aprobd
ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.
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9.5. ANEXO 2 DEL MANUAL DE CALIDAD. PROCEDIMIENTO P-Aud 02-AUDITORIAS INTERNAS DE
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Eramja Teseriio
Procedimiento auditorias internas de calidad
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9.5.1. Objetivo: establecer una metodologia para la planeacion y realizacion de auditorias
internas al sistema de gestion de calidad de la Granja Tesorito.

9.5. 2. Alcance: aplica para todos los procesos de la empresa definidos en la red de procesos.
9.5.3. Responsable: Administrador del Sistema de Gestion de la Calidad

9.5.4. Actividades

9.5.4.1. Planeacion de auditorias

El administrador del sistema de gestion de la calidad define un programa anual de auditorias, en
el cual se especifican los procesos a auditar, las fechas y los respectivos auditores.

Los auditores internos de calidad deberan tener la competencia necesaria definida por la
empresa y en ningun caso podran auditar su propio trabajo.

La periodicidad de las auditorias se asignara tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos a auditar, asi como también los resultados de las auditorias previas y
las solicitudes expresas de auditoria, como minimo se deberan auditar todos los procesos una
vez al afo.

El programa anual de auditorias y cualquier modificacion que este sufra se deberan comunicar
oportunamente a todos las partes interesadas.

9.5.4.2. Designacion de auditor externo

El administrador del sistema de gestion de calidad podra contratar con una entidad o persona
externa la realizacion de las auditorias internas, para ello debera:

o Verificar la competencia del auditor externo segun el perfil definido por la empresa para
desempenar esta funcion.

o Facilitar al auditor los documentos de la empresa para el registro de la auditoria.
9.5.4.3 Preparacion de la auditoria

El auditor debera preparar la auditoria tomando como base los documentos internos de la
empresa, los requisitos del cliente, el referencial normativo y demas requisitos legales y
reglamentarios que apliquen. Se recomienda la elaboracion de una lista de verificacion en forma
de preguntas abiertas.
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9.5.4.4. Realizacion de la Auditoria

La realizacion de la auditoria esta a cargo del auditor y este debera:

o Establecer el plan de auditorias (diligenciar el formato Plan de Auditoria R-Pau 01-ver pagina
236) definiendo el objetivo de la auditoria, los criterios de auditoria, los procesos a auditar, el
responsable de dichos procesos, el cargo, la fecha y hora de la auditoria. Este plan debe ser
conocido por los responsables de los procesos antes de la realizacion de la auditoria con
minimo 5 dias de anticipacion.

o Realizar reunién de apertura con los auditados para dar inicio a la actividad.
e Realizar auditoria de campo.

e Realizar la reunion de cierre con los responsables del proceso y comunicar el resumen de la
auditoria y los hallazgos encontrados.

e Realizar el informe de la auditoria (diligenciar el formato Informe de auditoria R-lau 02 ver
pagina 237) en términos de conformidades, observaciones y no conformidades y comunicarlo
en un plazo maximo de tres dias después de haberse llevado a cabo la auditoria.

9.5.4.5 Realizacion de acciones correctivas/preventivas

Esta actividad esta a cargo de los auditados y para ello por cada una de las no conformidades
encontradas deberan formular acciones correctivas y acciones preventivas para el caso de las
observaciones que lo ameriten. (Diligenciar el formato Acciones correctivas y preventivas R-Acp
03 ver pagina 238)

9.5.4.6 Seguimiento a las auditorias

El auditor verificara que las acciones se hayan reportado, y el seguimiento a los planes de accion
se realizara de acuerdo a las fechas establecidas en las respectivas acciones tomadas.

La auditoria se cierra una vez todas las acciones se hallan implementado por parte de los

responsables y estan hallan demostrado ser eficaces.

Elaboro Revis6 y Aprobé
ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.
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9.6. ANEXO 3 DEL MANUAL DE CALIDAD. PROCEDIMIENTO P-Pnc 03-CONTROL DE PRODUCTO
NO CONFORME

Granja Tesorite
Procedimiento control de producto no conforme
(Requisito 8.3 Norma NTC ISO 9001:2008)
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9.6.1. Objetivo: definir los requisitos para la identificacion, control y seguimiento de los productos
no conformes (productos que no cumplen con los requisitos establecidos por el cliente, la Granja
Tesorito o la reglamentacion aplicable)

9.6.2. Alcance: aplica para el proceso de produccién: ordefio y almacenamiento en frio.
9.6.3. Responsable: Administrador del Sistema de Gestion de la Calidad, operarios de ordefo.
9.6.4. Actividades

9.6.4.1. Identificacion del producto no conforme: el producto no conforme se genera cuando se
incumple alguno de los siguientes requisitos:

o Requisitos establecidos por el cliente

¢ Requisitos establecidos por la Granja: evidenciados en el plan de calidad de la rutina de
ordefio y almacenamiento en fri6 C-Por 01(Ver pagina 233).

¢ Requisitos establecidos por la reglamentacién aplicable (ver listado de requisitos legales
y reglamentarios aplicables)

Dichos incumplimientos pueden ser detectados en el funcionamiento diario de la Granja y por los
operarios que realizan el proceso de ordefo. La descripcién del producto no conforme (cantidad,
trazabilidad, fecha y hora) se deben registrar en el formato producto no conforme R-Pnc 04(Ver
pagina 239), y el producto como tal se debe identificar fisicamente marcando el recipiente que lo
contenga hasta que se haga la disposicion del mismo, con el fin de evitar que se use como
producto conforme.

9.6.4.2. Tratamiento:

Una vez el producto no conforme es detectado e identificado, se deben establecer:
e Las causas del producto no conforme
e Las acciones para eliminar la no conformidad
e Ladecisién sobre el destino del producto no conforme

Esta informacion debe registrarse en el formato producto no conforme R-Pnc 04 (Ver pagina
239). Cuando el producto no conforme sale de la empresa y es detectado por el cliente en
realizacion de sus controles internos, esto se debe tratar como una queja y reclamo a través del
procedimiento acciones correctivas y preventivas P-Acp 04 (ver pagina 218)

Elaboro Revis6 y Aprobé
ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.
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9.7. ANEXO 4 DEL MANUAL DE CALIDAD. PROCEDIMIENTO P-Acp 04-ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS
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Procedimiento acciones correctivas y preventivas
(Requisito 8.5.2 y 8.5.3 Norma NTC ISO 9001:2008)
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9.7.1. Objetivo: Definir un procedimiento que describa el manejo de las acciones correctivas y
preventivas con el fin de mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad

9.7.2. Alcance: Aplica para todos los procesos establecidos en el sistema de gestién de la
calidad

9.7.3. Responsable: Administrador del Sistema de Gestion de la Calidad
9.7.4. Actividades

9.7.4.1. Identificar la fuente de la no conformidad, entendiendo como no conformidad el
incumplimiento de un requisito establecido, dichas fuentes pueden ser:

o Resultado de auditorias internas de calidad

¢ Incumplimiento en las metas propuestas para los indicadores de gestién
¢ Quejas y reclamos de los clientes

¢ No conformidades detectadas internamente

¢ Producto no conforme

¢ Incumplimiento de requisitos legales y reglamentarios

Las no conformidades pueden ser reales o potenciales y dependiendo de ello se deben tratar
como acciones correctivas o preventivas respectivamente. En el caso de las no conformidades
potenciales las fuentes pueden ser:

¢ Anadlisis de los indicadores de gestion (tendencias)

¢ Resultado de auditorias internas (observaciones)

¢ No conformidades potenciales detectadas internamente
¢ Analisis de modo de efecto de falla AMEF

e Sugerencias de los clientes y de otras partes interesadas
e Ideas para la mejora

e Revisiones por la direccién

9.7.4.2 Definir y redactar la no conformidad (real o potencia) de tal forma que sea claro cual es el
incumplimiento, los parametros contra los cuales se evidencia y las consecuencias. (Diligenciar el
formato Acciones Correctivas y Preventivas R-Acp 03- ver pagina 238)
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9.7.4.3 Analizar las causas de la no conformidad utilizando alguno de estos métodos:

9.7.4.3.1. LLUVIA DE IDEAS

Técnica que consiste en dar oportunidad, a todos los miembros de un grupo reunido, de opinar o
sugerir sobre un determinado asunto que se estudia, ya sea un problema, un plan de
mejoramiento u otra cosa, y asi se aprovecha la capacidad creativa de los participantes.

9.7.4.3.2. DIAGRAMA DE PARETTO

Grafico cuyas barras verticales estan ordenadas de mayor a menor importancia, estas barras
representan datos especificos correspondientes a un problema determinado, la barra mas alta
esta del lado izquierdo y la mas pequefia, segun va disminuyendo de tamafio, se encuentra hacia
la derecha.

9.7.4.3.3. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Técnica de analisis de causa y efectos para la solucién de problemas, relaciona un efecto con las
posibles causas que lo provocan, se puede utilizar como guia para posibles causas las 6M
(maquinaria, método, materiales, mano de obra, medio ambiente, medicién)

9.7.4.4. Determinar las acciones correctivas o preventivas segun corresponda, dichas acciones
deben ser realistas, objetivas y concretas, ademas se debe estipular responsables y fechas de
cumplimiento. (Diligenciar el formato Acciones Correctivas y Preventivas R-Acp 03 (Ver pagina
238)

9.7.4.5. Hacer seguimiento al plan de accion, teniendo en cuenta las fechas estipuladas y
determinar si estas acciones han sido eficaces, lo cual significa que estas han eliminado la causa
raiz del problema o no conformidad, de no ser asi se deberan plantear nuevas acciones
correctivas hasta lograr el objetivo. (Diligenciar el formato Acciones Correctivas y Preventivas
R-Acp 03

Elaboro Revis6 y Aprobd
ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.
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9.8. ANEXO 5 DEL MANUAL DE CALIDAD. PROCEDIMIENTO P-Roa 05 -RUTINA DE ORDENO Y
ALMACENAMIENTO EN FRIO

Granja Tesorite

Procedimiento rutina de ordefio y almacenamiento en frié
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9.8.1. Objetivo: establecer una metodologia para la rutina de ordefio y almacenamiento en fri6
9.8.2. Alcance: aplica para las labores de ordefio mecanico y almacenamiento en frié de leche.
9.8.3. Responsable: Operarios de ordefio

9.8.4. Actividades

9.8.4.1 Trasladar los animales desde el potrero hasta la sala de ordefio, hacerlo pacientemente sin gritos ni
golpes, dejandolos previamente en el corral de espera antes de ingresar a la sala de ordefio

9.8.4.2 Llenar los comederos con el alimento y dar ingreso a los animales

9.8.4.3 Lavar la ubre y los pezones con agua potable, desinfectarlos y secarlos con papel desechable,
asegurarse de que queden limpios y secos

9.8.4.4 Retirar y observar los primeros chorros de leche de cada pezén sobre un fondo oscuro, observar
presencia de signos de mastitis (color, olor, presencia de coagulos o algun otro aspecto anormal)

9.8.4.5 Colocar las pezoneras, evitando la entrada innecesaria de aire

9.8.4.6 Retirar las pezoneras luego de cerrar el vacié y seguidamente sumergir las pezoneras en agua
limpia luego de ordefiar una vaca. Posteriormente deberan sumergirse en una solucién desinfectante
suave durante al menos 2,5 minutos y secarse con papel absorbente desechable.

9.8.4.7 Realizar sellado de los pezones con desinfectante disefiado especificamente para esta propésito.
El desinfectante debe utilizarse en concentraciones y de acuerdo a las especificaciones sefialadas por el
fabricante y debe estar aprobado por el Instituto Colombiano Agropecuario. Para esta practica se deben
utilizar aplicadores de no retorno. Nunca se deben sellar los pezones por aspersion.

9.8.4.8 Almacenar la leche hasta la recoleccién por parte del cliente en un tanque a temperatura entre 4°C
+/-2°C

9.8.4.9 Llevar los animales de regreso al potrero trasladarlos pacientemente sin gritos ni golpes
9.8.4.10 Limpiar y desinfectar los equipos y utensilios (deben ser de material inerte, no téxicos, resistentes
a la corrosion, no podran estar recubiertos con pinturas o materiales desprendibles que puedan presentar

riesgos para la salud y que permita su facil lavado y desinfeccion después de cada uso)

9.8.4.11 Limpiar la sala de ordefio cepillando y enjuagando con agua limpia

Elaboré Revisé y Aprobd
ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.
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9.9. ANEXO 6 DEL MANUAL DE CALIDAD. PROCEDIMIENTO P-Lim 06-LIMPIEZA Y DESINFECCION

Gramnja Tesertio

Procedimiento limpieza y desinfeccién
(Cumple con requisito de decreto 616 de 2006)

| Cédigo | P-Lim06 | Version | 01 | Pagina | 1de2 |

9.9. 1. Objetivo: establecer una metodologia para la limpieza y desinfeccién de equipo de tal
forma que no constituyan un riesgo para la inocuidad del producto

9.9.2. Alcance: aplica para el proceso de ordefo y almacenamiento en frio.
9.9.3. Responsable: Operarios de ordefio

9.9.4. Actividades

e Lavar los recipientes de leche con una solucién de jabdn y agua, segun la recomendacion
del fabricante.

e Realizar la desinfeccion con una solucion de agua clorada, o yodada segun la
recomendacion del fabricante.)

o Realizar otro enjuague con agua clorada, mezclando 25 cc de cloro en 5 galones de agua
y dejandola por lo menos 5 minutos antes de usarla.

¢ Todos los equipos deben ser lavados de la misma forma.

e Cuando los equipos y recipientes para depositar la leche ya estan lavados, los secamos
al aire libre, procurando que no quede nada de humedad en el interior ni que se les pueda
introducir polvo, para esto es recomendable dejarlos boca abajo, con un espacio libre
para que les entre aire y poner sobre un estante limpio y desinfectado.

Los seis requerimientos para la higiene de las tuberias son: concentracién, drenaje, temperatura,
tiempo, velocidad y volumen.

Ciclo de limpieza e higienizacion: enjuague, lavado alcalino, lavado acido y desinfeccion.
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Procedimiento limpieza y desinfeccion

| cédigo P-Lim06 | 01 | Pagina | 2de2 |
CICLO TIEMPO TEMPERATURAS COMENTARIOS
(Minutos)

Enjuague * 45°C a50°C Se debe realizar
inmediatamente al
terminar el ordefo.
*Efectuar una sola
pasada, hasta que el
agua se observe limpia

Lavado alcalino 10 Inicio 70 °C La temperatura de la

Final 50 °C soluciéon, al inicio del
lavado, debe ser
superior a 70 °C y el final
del lavado, debe ser
superior a 50 ° C.

Lavado acido 5 > ** La temperatura de la
soluciéon puede ser fria o
tibia.

Desinfeccion 5 35 °C hasta 50 °C Debe desinfectarse 20

minutos antes del
ordefio.

En caso de usar cloro
debera usarse a 200

ppm.

En caso de usar
recirculacion de agua
caliente esta debera
estar a una temperatura
entre 90 a 95 0C.

Elaboro

ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.

Revisé y Aprobd
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9.10. ANEXO 7 DEL MANUAL DE CALIDAD. PROCEDIMIENTO P-Cro 07-CONTROL DE ROEDORES

Granja Tesorite

Procedimiento control de Roedores

| Cédigo | P-Cro07 | \Versién | 01 | Pagina | 1de2 |

9.10.1. Objetivo: establecer una metodologia para combatir roedores de forma que no
constituyan un riesgo para la inocuidad de la leche.

9.10.2. Alcance: aplica para el proceso productivo ordefio y almacenamiento en frio.
9.10.3. Responsable: operarios ordefio
9.10.4. Actividades

9.10.4.1. Control Pasivo

e Realizar y mantener un corte o desmalezado riguroso alrededor de la sala de ordefio, de
la bodega de almacenamiento de alimento concentrado y de las instalaciones del tanque
frio antes de aplicar el raticida.

e Evitar la formacion de charcos de agua, goteo de estanques o escurrimiento de agua de
piletas que inutilicen los cebos al mojarlos.

9.10.4.2. Control Activo

e Confeccionar un plano de las instalaciones indicando la posicion y numeracion de los
tubos cebadores.

e Numerar cada una de las estaciones con cebos para su correcta identificacion y control
en la Planilla de Control de Roedores.

e Seguir las medidas de seguridad descritas en las etiquetas de cada producto rodenticida
e Efectuar la manipulacion de los cebos utilizando guantes.

e Colocar las estaciones cebadoras a la distancia, distribuciéon y cantidad sugeridas por el
médico veterinario asesor correspondiente, segun el plano y emplazamiento en el terreno
del sector y sus instalaciones

e Lavarse las manos con agua y jabén al terminar las labores de control de roedores y
cada vez que tengan contacto con el producto.
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Continuacion anexo 7.

Granja Tesorite

Procedimiento control de Roedores

| Cédigo | P-Cro07 | \Versién | 01 | Pagina | 2de2 |

o Los cadaveres de roedores que se encuentren, deben ser recolectados con guantes, los
cuales deben ser desinfectados posteriormente. Los roedores se deben enterrar con cal.

e Lavarse las manos con agua y jabon al terminar las labores de recoleccion y entierro de
cadaveres de roedores.

e Monitorear cada 15 dias en todas las estaciones cebadoras.

e Rellenar con cebo las estaciones que estan siendo consumidas, y en caso de no surtir
efecto el rodenticida aplicado, avisar al Médico Veterinario asesor que corresponda para
analizar la efectividad del producto.

o Todas las situaciones especiales como signos de roedores en entretechos u otras, deben
ser comunicadas en forma verbal y/o escrita al médico veterinario asesor que
corresponda.

9.10.5. Recomendaciones

9.10.5.1 Los depésitos de alimentos deben ubicarse en un lugar adecuado que proporcione
proteccion contra las plagas y roedores.

9.10.5.2 Los productos quimicos para el control de plagas y roedores deben estar aprobados
oficialmente para el uso en explotaciones lecheras y emplearse de acuerdo con las instrucciones
del fabricante.

9.10.5.3 Cualquier sustancia quimica para el control de plagas y roedores debera almacenarse
de forma que no contamine el entorno del ordefio y bajo llave.

9.10.5.4 No deben almacenarse en locales humedos ni cerca de los depdsitos de alimentos para
consumo animal.

9.10.5.5 No debe aplicarse ningun plaguicida durante las operaciones de ordefio y manejo de la
leche.

9.10.5.6 Inspeccionar periédicamente las instalaciones y las zonas circundantes, para detectar
posibles evidencias de infestaciones.
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9.11. ANEXO 8 DEL MANUAL DE CALIDAD. DESCRIPCION DEL PROCESO D-Pga 01-GESTION
ADMINISTRATIVAY COMERCIAL

Granja Tesorite

Descripcion del proceso Gestion Administrativa y comercial

Cédigo | D-Pga01

Versién | 01

Paginas | 1de 2

Nombre del proceso

Gestion administrativa y comercial

Responsable del proceso

Administrador general

Objetivo

Definir, impulsar y hacer seguimiento a estrategias y actividades que busquen el mejoramiento
continuo a través del cumplimiento de los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios y los

definidos por la Granja.

Entradas del proceso

Actividades

Salidas del proceso

Necesidades de los clientes,
de las partes interesadas
(empleados, sociedad,
gremios, entes de control, etc);
factores de éxito, mercado,
etc.

Definicion de la planeacion
estratégica, comunicacion y
seguimiento (cuando sea
conveniente).

Misién, vision, politica de

calidad y objetivos de calidad

Requisitos legales y
reglamentarios, requisitos del
cliente, requisitos internos

Cumplimiento de los requisitos
del cliente, los legales vy
reglamentarios y los requisitos
internos.

Contrato con el cliente

Consultas, pedidos, quejas y
reclamos

Comunicacién con el cliente.

Solucién a quejas y reclamos,
peticiones y consultas

Necesidades de recursos de
los procesos

Disposicién de recursos para el
eficaz funcionamiento de la
organizacion.

Asignacion de recursos segun
necesidades de los procesos

Procesos de entrada

e Produccion
e Gestidn de Calidad

Procesos de salida

e Gestiodn de los Recursos
e Gestién de Calidad
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Continuacion anexo 8.

Granja Teserite

Descripcion del proceso Gestion Administrativa y comercial

| Cédigo | D-Pga01 | Versién | 01 |  Paginas | 2de?2 |
Requisitos de la norma ISO 9001:2008 aplicables al proceso

Planear 41,4.2.1,54.1,5.5.1,6.1, 8.1

Hacer 51,5.2,53,54.1,54.2,551,5.52,553, 56.1,5.6.2,5.6.3, 6.1, 7.2.1, 7.2.2,
7.2.3, 8.2.3,8.4

Verificar 8.2.1,8.2.2,8.2.3,8.4

actuar 8.4,8.5.2,8.5.3

Recursos necesarios Seguimiento y medicion
e Personal e Realizacién periddica de la revision por la

e Papeleria gerencia

e Software y hardware e Medicién de la satisfaccion del cliente

Documentos relacionados Registros relacionados

¢ Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008 | e Acta revision por la gerencia

¢ Requisitos legales y reglamentarios e Contrato
(Decreto 616 de 2006 entre otros ) e Acciones correctivas y preventivas
e Planeacion estratégica (Mision, vision, e Encuesta satisfaccion del cliente

politica de calidad y objetivos de calidad)

Elaboré Revisé y Aprobé
ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.
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9.12. ANEXO 9 DEL MANUAL DE CALIDAD. DESCRIPCION DEL PROCESO D-Pgr 02-GESTION DE

RECURSOS

Gramja resertio

Descripcion del proceso gestion de recursos

Cédigo | D-Pgr02

Versién | 01

Paginas | 1de 2

Nombre del proceso

Gestion de recursos

Responsable del proceso

Administrador general

Objetivo

Garantizar al proceso productivo los recursos necesarios para su éptimo funcionamiento, a través de
la adquisicion (incorporacion) apropiada de los mismos y su mantenimiento periodico.

Entradas del proceso

Actividades

Salidas del proceso

Necesidades de personal

Contratacion, capacitacion y
evaluacién del personal

Personal
trabajo

competente para el

Inventario de almacén,
planeacién de las compras
segun las necesidades de
produccion.

Compra de insumos
(concentrado, medicamentos
veterinarios, bioldgicos,
repuestos, etc.) y verificacion
del cumplimiento de requisitos
de la compra

Ordenes de compra, facturas,
producto verificado

Proveedores potenciales

Seleccion y evaluacion
periddica de proveedores.

Proveedores calificados

Animales del hato

Manejo sanitario de los
animales

Animales en condiciones
sanitarias controladas

Equipos vy de

mantenimiento

Programa

Mantenimiento periddico de los
equipos (equipo de ordefio,
tanque de frid)

Equipos con mantenimiento
correctivo y preventivo (Registro
en hoja de vida del equipo)

Procesos de entrada

e Gestién administrativa y
comercial

infraestructura.

Equipos y Programa de | Calibracion de equipos de Equipos de medicion calibrados

calibracion medicién (contratado (Registro de calibracion en el
externamente) equipo)

Infraestructura Mantenimiento de la Infraestructura apta para la

produccion en condiciones de
inocuidad y proteccion del
medio ambiente.

Procesos de salida

e Produccion
e Gestiodn de calidad
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Continuacion anexo 9.

Eranja Tesorite

Descripcion del proceso gestion de recursos

| Cédigo | D-Pgr02 | Versiéon | 01 |  Paginas | 2de?2 |
Requisitos de la norma ISO 9001:2008 aplicables al proceso
Planear 41,4.21,54.1,5.5.1,6.1, 8.1
Hacer 6.1,6.2.1,6.2.2,6.3,6.4,7.4.,74.2,74.3,75.5,7.6,8.2.3, 84
Verificar 8.2.1,8.2.2,8.2.3,8.4
actuar 8.4,8.5.2,8.5.3
Recursos necesarios Seguimiento y medicion
e Personal e Evaluacion periédica de proveedores
e Papeleria e Evaluacién de desempeno
o Elementos para mantenimiento e  Cumplimiento programa de mantenimiento

e  Cumplimiento programa de calibracion

Documentos relacionados Registros relacionados

e Norma Técnica Colombiana ISO NTC e Orden de compra

9001:2008 e Facturas
e Programa de capacitacion del personal e Evaluacion de proveedores
* Manual de funciones e Hojas de vida de equipos
e Programa de mantenimiento de equipos  Hojas de vida equipos de medicién
e Programa de calibracion de equipos de e Hojas de vida personal

medicién

e Hojas de vida de animales

e Programa sanitario preventivo ) .
9 P e Reqgistro de uso de productos veterinarios

e Buenas practicas en uso de medicamentos
veterinarios

Elaboré Revisé y Aprobd
ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.



9.13. ANEXO 10 DEL MANUAL DE CALIDAD. DESCRIPCION DEL PROCESO D-Por 03 -
PRODUCCION: ORDENO Y ALMACENAMIENTO EN FRIO

Gramja resertio

Descripcion del proceso produccion: ordeiio y almacenamiento en frié

Cédigo | D-Por03

Versién | 01

Paginas | 1de?2

Nombre del proceso

Produccion: ordefio y almacenamiento en frid

Responsable del proceso

Operarios de ordeino

Objetivo

de calidad del producto.

Planear, ejecutar y controlar la produccion segun los requerimientos y especificaciones del cliente,
los requisitos legales y reglamentarios, considerando la capacidad productiva disponible y el plan

Entradas del proceso

Actividades

Salidas del proceso

Animales en condiciones
sanitarias controladas

Planeacion del ordefio segun el
estado de los animales

Plan de ordefio de animales en
un orden tal que se minimice el
riesgo de contaminacion
cruzada

Equipos de ordefio vy
utensilios, desinfectantes.

Limpieza y desinfeccion del
equipo de ordefio y utensilios.

Equipo de ordefio y utensilios
limpios y desinfectados

Operarios ordefio

Higiene del personal de ordefio

Personal en condiciones
higiénicas apropiadas.

Equipo de ordefio mecanico y
utensilios limpios y
desinfectados, personal en
condiciones higiénicas, plan
de ordefio, animales para
ordefio, alimento.

Ordefio mecanico de las vacas.

Animales ordefiados
e Leche

Leche

Manipulacion y almacenamiento
del producto en el tanque

e Leche almacenada en
el tanque de frié para
entrega al cliente.

Sala de ordeifio después del
proceso

Procesos de entrada

e Gestidn de recursos

Limpieza de la sala de ordefio.

e Sala de ordefio limpia

Procesos de salida

e Gestiodn de calidad
Gestion administrativa y
comercial
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Continuacion anexo 10

Codigo D-por 03 Version 01 Paginas 2de?2
Requisitos de la norma ISO 9001:2008 aplicables al proceso
Planear 41,4.21,54.1,55.1,6.1, 8.1
Hacer 71,721,722,723,751,75.2,7.5.3,7.55,8.2.3,8.2.4,8.3, 8.4
Verificar 8.2.1,8.2.2,8.2.3,8.4
actuar 8.4,85.2, 853

Recursos necesarios

Seguimiento y medicion

Personal de ordefo
Infraestructura

Equipo de ordefio
Utensilios de ordefio
Tanque frié

Alimento e insumos
Medicamentos veterinarios

Cumplimiento del procedimiento de limpieza
y desinfeccion

Cumplimiento procedimiento control de
roedores

Cumplimiento del programa de desechos
solidos y liquidos

Cumplimiento Buenas Practicas Ganaderas

Cumplimiento Buenas Practicas en uso de
medicamentos

Cumplimiento buenas Practicas alimentacion
animal

Documentos relacionados

Registros relacionados

Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008

Requisitos legales y reglamentarios
(Decreto 616 de 2006 entre otros )

Procedimiento producto no conforme P-Pnc
03 (ver Pag. 217)

Procedimiento acciones correctivas vy
preventivas P-Acp 04 (ver Pag. 218)

Plan de calidad rutina de ordefio y
almacenamiento en fri6 C-Por 01(ver Pag.
233)

Procedimiento Rutina de ordefio y
almacenamiento en fri6 P-Roa 05 (ver Pag.
220)

Procedimiento Limpieza y Desinfeccion
P-Lim 06 (ver Pag. 221)

Procedimientos control de roedores
P-Cro 07(ver Pag. 223)

Programa de Desechos Sdlidos y Liquidos
Buenas practicas ganaderas

Buenas practicas en uso de medicamentos
veterinarios

Buenas practicas en alimentacién animal

Acciones Correctivas y Preventivas R-Acp 03
(ver Pag. 238)

Producto no conforme R-Pnc 04 (ver Pag.
239)

Registros limpieza y desinfeccion

Registros programa de Desechos Sdlidos y
Liquidos

Registros Control de Plagas

Registro uso de medicamentos veterinarios
R-Vet 09 ( ver Pag. 244)

Elaboro
ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.

Revisé y Aprobd

229
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9.14. ANEXO 11 DEL MANUAL DE CALIDAD. DESCRIPCION DEL PROCESO D-Pgc 04-GESTION DE

CALIDAD

Gramja resertio

Descripcion del proceso gestion de calidad

Cédigo | D-Pgc04

Versién | 01

Paginas | 1de?2

Nombre del proceso

Gestion de calidad

Responsable del proceso

Administrador sistema de gestion de calidad

Objetivo del proceso

Mantener en funcionamiento el sistema de gestién de calidad y propender por su mejora a través de
la aplicacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2008

Entradas del proceso

Actividades

Salidas del proceso

Documentos, modificaciones y
creaciones

Control de documentos y
registros del sistema de gestion
de calidad.

Listado maestro de
documentos, listado maestro de
registros actualizados

Programa de auditorias,
solicitudes de auditoria

Planeacion, realizacion,
seguimiento de las auditorias
internas de calidad

Informes de auditorias internas
de calidad

No conformidades de todo tipo

Tratamiento de acciones
correctivas y preventivas

(incluido quejas y reclamos)

Acciones correctivas y
preventivas tratadas

Politica de calidad, objetivos e
indicadores

Revision periddica de la politica
de calidad y su despliegue
(objetivos e indicadores)

Politica de calidad, objetivos e
indicadores actualizados

Resultado de indicadores de
gestion, auditorias internas,
AC y AP, cambios en los
documentos.

Procesos de entrada

e Gestién Administrativa y
comercial

e Produccion
e Gestiodn de recursos

Analisis de datos provenientes
de todas las actividades
mencionadas previamente

Informe desempefio del sistema
y acciones a tomar segun
resultados.

Procesos de salida

e Gestién Administrativa y
comercial




231

Continuacion anexo 11.

Eramja Tesertio

Descripcion del proceso gestion de calidad

| Cédigo | D-pgc04 | Versién | 01 |  Paginas | 2de?2 |
Requisitos de la norma ISO 9001:2008 aplicables al proceso
Planear 41,4.21,54.1,55.1,6.1, 8.1
Hacer 41,421,422,423,424,54.2,76,8.1,8.2.2, 823,8.4,8.5.1,85.2,85.3
Verificar 8.2.1,8.2.2,8.2.3,8.4
actuar 8.4,85.2, 853
Recursos necesarios Seguimiento y medicion
e Personal e Seguimiento a acciones correctivas y
e Software, hardware preventivas
o Papeleria e  Cumplimiento del programa de auditorias
internas
Documentos relacionados Registros relacionados

¢ Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008 | ¢ Plan de Auditoria R-Pau 01(ver Pag. 236)

e Procedimiento control de documentos y e Informe de auditoria R-lau 02(ver Pag. 237)
registros P-Cdr 01(ver Pag. 212). e Acciones Correctivas y Preventivas R-Acp 03

e Procedimiento auditorias internas de calidad (ver Pag. 238)

P-Aud 02 (ver Pag. 215) e Producto no conforme R-Pnc 04(ver Pag.
e Procedimiento producto no conforme P-Pnc 239)

03 (ver Pag. 217) e Listado maestro de documentos
¢ Procedimiento acciones correctivas y o Listado maestro de registros
preventivas P-Acp 04 (ver Pag. 218)

Elaboré Revisé y Aprobd
ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.
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9.15. ANEXO 12 DEL MANUAL DE CALIDAD. PLAN DE CALIDAD C- Por 01- RUTINA DE ORDENO Y
ALMACENAMIENTO EN FRIO

Granja Tesorifo

Plan de calidad rutina de ordefio y almacenamiento en frio

| Cédigo | C-Por01 Version 01 Pagina 1 de 3
ETAPAS DEL EQUIPO/ TIPO DE CRITERIOS DE FRECUENCIA RESPONSABLE
PROCESO INSUMOS VERFICACION ACEPTACION DE LA VERIFICACION
VERIFICACION
Trasladar los | N.A Visual Trasladarlos Realizar en | Operario de
animales desde el pacientemente  sin | cada ordefio ordefio
potrero hasta la gritos ni  golpes,
sala de ordefio dejandolos
previamente en el
corral de espera
antes de ingresar a
la sala de ordefio
Llenar los Alimento Visual Dosis alimentaria Realizar en | Operario de
comederos con el especifica para cada | cada ordefio ordefio
alimento y dar Comederos animal dependiendo
ingreso a los de sus necesidades
animales (tabla de
alimentacion)
Lavar la ubre y los Agua Visual Pezones limpios vy | Realizar al | Operario de
pezones con agua . sSecos 100% de las | ordefio
potable, Desinfectante vacas a
desinfectarlos vy Papel ordefiar
secarlos con papel desechable
desechable
Retirar y observar Utensilios Visual Leche sin ningun Realizar al | Operario de
los primeros ordefio signo de mastitis 100% de las | ordefio
chorros de leche (color, olor, vacas a
de cada pezoén presencia de ordefiar
sobre un fondo coagulos o algun
oscuro otro aspecto
anormal)
Colocar las Equipo de | Visual Evitar la entrada | Realizar al | Operario de
pezoneras ordefio innecesaria de aire 100% de las | ordefio
mecanico . vacas a
Vigilar ordefiar

constantemente la
presion de vacio en
el vacuémetro




Continuacion anexo 12.

Granja Tesorite
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Plan de calidad rutina de ordefio y almacenamiento en frio

Cédigo |

C-Por 01

Version

01

Pagina

2de 3

ETAPAS DEL
PROCESO

EQUIPO/
INSUMOS

TIPO DE
VERFICACION

CRITERIOS DE
ACEPTACION

FRECUENCIA
DE LA
VERIFICACION

RESPONSABLE
VERIFICACION

Retirar las pezoneras

Equ

ordefio mecanico

ipo de

Visual

Solo retirar luego de
cerrar el vacié

Sumergir las
pezoneras en agua
limpia luego de
ordefar una vaca.
Posteriormente
deberan sumergirse
en una solucién
desinfectante suave
durante al menos 2,5
minutos y secarse
con papel absorbente
desechable.

Realizar al
100% de las
vacas a
ordenar

Operario de
ordeno

sellado de
con

Realizar
los  pezones
desinfectante
disefiado
especificamente para
este proposito.

Utensilios de
ordefio

Visual

Desinfectante en
concentraciones y de
acuerdo a las
especificaciones
sefialadas por el
fabricante y aprobado
por el Instituto
Colombiano
Agropecuario ICA

Para esta practica se
deben utilizar
aplicadores de no
retorno. Nunca se
deben sellar  los
pezones por
aspersion.

Realizar al
100% de las
vacas a
ordefar

Operario de
ordeno

Almacenar la leche
hasta la recolecciéon
por parte del cliente

Tan

que frio

Visual
revisando
termometro

Temperatura entre

4°C +/-2°C

Verificar cada 8
dias

Operario de
ordefio

Llevar los animales de
regreso al potrero

N.A.

Visual

Trasladarlos
pacientemente sin
gritos ni golpes

Cada vez que
termine el
ordefo

Operario de
ordefio




Continuacion anexo 12.

Granja Tesorite

Plan de calidad rutina de ordefio y almacenamiento en frio

‘ Codigo C-Por 01 Version 01 Pagina 3de3
ETAPAS DEL EQUIPO/ TIPO CRITERIOS DE ACEPTACION | FRECUENCIA | RESPONSABLE
PROCESO INSUMOS DE DE LA VERIFICACION

VERFICACION VERIFICACION

Limpiar y | Detergentes Visual Realizar proceso de | Cada vez | Operario de

desinfectar los | acido- limpieza y desinfeccion | que se haga | ordefio

equipos y | alcalinos. acorde con las | la limpieza y

utensilios recomendaciones del | desinfeccion

(deben ser de | Desinfectantes fabricante (prelavado, | (en cada

material inerte, | y elementos de lavado y enjuague) ordefio)

no toxicos, | limpieza

resistentes a la El producto a utilizar

corrosion, no debera ser disefiado

podran estar especificamente para este

recubiertos con propésito, en las

pinturas o] concentraciones 'y de

materiales acuerdo a las

desprendibles especificaciones

que puedan sefaladas por el

presentar fabricante y que sea

riesgos para la aprobado por el Instituto

salud y que Colombiano Agropecuario

permita su facil ICA.

lavado y

desinfeccion

después de

cada uso)

Ver

procedimiento

P-lim 06

Limpiar la sala | Desinfectantes | Visual Cepillado y enjuagado con | Cada  vez | Operario  de

de ordefio y elementos de agua limpia que se haga | ordefio

limpieza la limpieza
(después de
cada
ordefio)
Elaboré Revis6 y Aprobd

ALVARO IVAN MORALES PARRA, Asesor Sistema de Calidad.
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9.16. ANEXO 13 DEL MANUAL DE CALIDAD. FORMATO R-Pau 01- PLAN DE AUDITORIA

235

Granja Tesorite
Plan de auditoria
Cédigo | R-Pau01 | Versién 01 | Pagina 1 de 1
FECHA No DE AUDITORIA
OBJETIVO DE LA AUDITORIA:
ALCANCE DE LA AUDITORIA:
FECHA DE LA AUDITORIA:
AUDITADO CARGO HORA

NOMBRE Y FIRMA AUDITOR

NOMBRE Y FIRMA RESPONSABLE DEL
PROCESO
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9.17. ANEXO 14 DEL MANUAL DE CALIDAD. FORMATO R- lau 02-DE INFORME DE AUDITORIA

Eranja Tesorite
Informe Auditoria
Cédigo | R-lau02 | Version | 01 | Pagina 1 de 1

FECHA No. DE AUDITORIA

CONFORMIDADES
No. DESCRIPCION

OBSERVACIONES
No. DESCRIPCION No. AC

NO CONFORMIDADES

No. DESCRIPCION No. AC

CONCLUSIONES

NOMBRE Y FIRMA AUDITOR

NOMBRE Y FIRMA RESPONSABLE DEL
PROCESO
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9.18. ANEXO 15 DEL MANUAL DE CALIDAD. FORMATO R- Acp 03 - DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

o (n)
Gramnja Tesorifo
Acciones correctivas y preventivas
| Cédigo | R-Acp03 | Versién 01 Pagina 1de1
FECHA AC No. AP No.

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

ANALISIS DE CAUSAS (ESPECIFICAR METODO UTILIZADO)

CAUSA RAIZ:

PLAN DE ACCION

No. DESCRIPCCION RESPONSABLE FECHA DE
EJECUCION

SEGUIMIENTO

No. AC/AP FECHA SEGUIMIENTO OBSERVACIONES
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9.19. ANEXO 16 DEL MANUAL DE CALIDAD. FORMATO R- Pnc 04- DE PRODUCTO NO CONFORME

a [n]
Gramnja Tesorifo
Producto no conforme
‘ Codigo ‘ R-Pnc 04 ‘ Version 01 ‘ Pagina 1de 1
FECHA HORA
CANTIDAD TRAZABILIDAD

DESCRIPCION DE NO CONFORMIDAD

CAUSAS

ACCION DE CORRECCION

DISPOSICION PRODUCTO NO CONFORME

RESPONSABLE DISPOSICION:

FECHAY HORA DE LA DISPOSICION
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9.20. ANEXO 17 DEL MANUAL DE CALIDAD. FORMATO R Esc 05- ENCUESTA SATISFACCION Al
CLIENTE

El objetivo de la presente encuesta es determinar el nivel de satisfaccion que esta siendo percibido por los

clientes, de la granja “Tesorito”, en el estado actual en que se entrega la leche y recibir todas las
inconformidades para aplicarle mejora continua a los diferentes procesos.

Gramja reserite

ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE

Cédigo | R-Esc05 | Versién | 01 | Pagina | 1det1 |

Fecha: Hora: | |

Nombre del cliente:

Lugar de procedencia:

1.Con que frecuencia
compra el producto

2. Desde hace cuanto
tiempo, tiene a Granja
Tesorito como  su
proveedor

3. considera usted que
la calidad del producto
que adquiere en la
Granja Tesorito a
mejorado respecto a
la primera vez que lo
adquirio.

4. alguna vez a
realizado alguna queja
0 sugerencia a los
empleados de la
Granja Tesorito

5. Considera usted
gue estas sugerencias
han sido tenidas en
cuenta de forma
satisfactoria.

6. considera usted que
la granja tesorito esta
en capacidad de
suministrarle la
cantidad de leche ,
con la calidad, que
usted requiere en
cada pedido
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9.21. ANEXO 18 DEL MANUAL DE CALIDAD. FORMATO R- Eva 06 - EVALUACION DE
PROVEEDORES

Granja Teserite

EVALUACION DE PROVEEDORES

Cédigo | R-Evao6 | Version | 01 | Pagina | 1de1 |
Fecha de evaluacion No. de
Contrato/orden
Nombre del Proveedor Codigo/Nit/C.C.
Devoluciones / Rechazos | Si | No

Criterios a evaluar

1. Calidad del producto o servicio

1.1 Cumplié con las especificaciones técnicas y de
funcionalidad requeridas de acuerdo la orden de
suministros/contrato

1.2. Los productos entregados estaban en buenas
condiciones fisicas y su apariencia satisface las
expectativas

2. Cumplimiento en los tiempos de entrega

2.1. La entrega se realizo en los tiempos pactados
en la orden de compra/contrato

3. Cumplimiento en cantidad

3.1. Cumplié con la entrega total de las cantidades
solicitadas en los tiempos dados.

4. Servicio Durante y posventa.

4.1. Dio respuesta a los requerimientos o reclamos
realizados

4.2.La respuesta dada a los requerimiento
realizados fue oportuna

4.3. Las garantias del producto fueron
atendidas satisfactoriamente.

OBSERVACIONES

RESPONSABLE

CALIFICACION: | 5. siempre
4. casi siempre
3. algunas veces.
2. Casi nunca
1. nunca

RESPONSABLE
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9.22. ANEXO 19 DEL MANUAL DE CALIDAD. FORMATO R- Qrc 07 QUEJAS Y RECLAMOS

a (=]
Gramja Teserite
Codigo ‘ R-Qrc 07 ‘ Version ‘ 01 Pagina ‘ 1de 1
Quejas y Reclamos
Fecha No. de
Radicacion
Nombre del Codigo/Nit/C.C.
cliente

Teléfono de contacto |

Motivo de la Queja o Reclamo

Calidad del producto___ Cumplimiento de las | Tiempo de Entrega
cantidades
Atencion del personal___ | Instalaciones Otros

Haga un relato claro de los hechos

Anexa alglin documento Sl | NO |

Describalo:

OBSERVACIONES




9.23. ANEXO 20 DEL MANUAL DE CALIDAD. FORMATO R- Ord 08- ORDEN DE COMPRA

Gramja Teserite

ORDEN DE COMPRA No

Cédigo | R-Ord08

Version

01

Pagina 1de1

Nombre del Proveedor

Cédigo/Nit/C.C.

Direccion

Ciudad

Teléfono

Fecha orden de compra

E- mail

Dia

Mes | Ao | Radicacion No

Fecha de
entrega

Condiciones
de pago

30 dias

60 dias 90 dias

Firma autorizada

Codigo del producto

Descripcion

lva

Cant. Vir unit | V/r Total

TOTAL |

Comentarios

Firma de quien recibe

242
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9.24. ANEXO 21 DEL MANUAL DE CALIDAD. FORMATO R- Vet 09 - REGISTRO USO Y APLICACION
DE PRODUCTOS VETERINARIOS PARA ANIMALES EN PRODUCCION O LACTANCIA

Granja Tesorito

Registro de aplicacion de productos veterinario para animales en produccion o lactancia

Cédigo | R-Vet09 Version | 01 | Pagina 1de1
Fecha | # animal | Producto Dosis | Periodo | Veterinario que | Resultado Responsable
veterinario de retiro | prescribe

OBSERVACIONES

RESPONSABLE
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9.25. ANEXO 22 DEL MANUAL DE CALIDAD. FORMATO R- Hvv- 10. REGISTRO HOJA DE VIDA DE

LAS VACAS

Gramja Teserite

‘ Codigo

| R-Hw-10 |

Version 01

Pagina 1de1

Nombre / cédigo de la
vaca

Fecha de nacimiento

Raza

Color

Procedencia

Vacunas

Aftosa |

| Brucela

| Triple |

| Otras | |

Fecha de anotacion

Persona que realizé
anotacion

Peso al destete

No de parto

Parto anterior

Fecha de parto

Peso cria al nacimiento

Peso cria al destete

Sexo cria

Fecha de inseminacion

Diagnostico Palpacion

Intervalo entre partos

Promedio de Produccién diaria
(litros)

Duracioén de la lactancia (dias)

Produccién por lactancia (litros)

OBSERVACIONES

RESPONSABLE
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10. CONCLUSIONES

Con la presente propuesta se concluye que es plenamente factible adaptar la norma ISO
9001:2008 para el disefio de un sistema de gestion de la calidad en una explotacién lechera bajo
las condiciones y parametros del sistema de produccion de lecheria especializada propios de la
Granja Tesorito de la Universidad de Caldas .Se corroboré con esto el planteamiento de la
filosofia de la norma, especificado en el numeral 1.2 y que expresa literalmente: “Todos los
requisitos de esta norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas
las organizaciones sin importar su tipo, tamafo y producto suministrado”.

De acuerdo con lo anterior, en la propuesta de un sistema de gestién de la calidad con base en
la norma ISO 9001 :2008 adaptada para la explotacion lechera de Granja Tesorito de la
Universidad de Caldas, se pueden incluir practicamente todos los requisitos que exige la norma
ISO 9000:2008, salvo algunas exclusiones.

Por otra parte , del analisis de la situacion de la cadena lactea, realizado tanto a nivel Nacional
como a nivel Departamental, se concluye que durante el periodo de estudio definido para esta
investigacion (Enero de 2007—agosto de 2010), se refleja una pérdida en la competitividad de
este sector, lo que se refleja en hechos como la disminucion en el consumo (7% a nivel nacional
para el 2009) de por si bajos con respecto a los estandares internacionales; la disminucion en las
ventas de leche pasteurizada y en las ventas de otros derivados lacteos; en la disminucién de
los volumenes de procesamiento de las empresas industriales, en el incremento de la
informalidad debido a un incremento sostenido de la oferta en los volimenes de leche cruda y
que la industria procesadora no puede absorber ; en la disminucion del precio al productor en
términos reales, en la disminucién de los margenes de comercializacion al productor, y en la
disminucion de los precios al consumidor en términos reales.
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11. RECOMENDACIONES

o De manera prioritaria se recomienda, antes de iniciar el proceso de implementacion vy
validacion del sistema de gestién de la calidad propuesto para la granja “Tesorito” de la
Universidad de Caldas, realizar previamente el proceso de certificacion por parte del Instituto
Colombiano Agropecuario ICA en el cumplimiento del decreto 616 del 28 de febrero 2006 del
Ministerio de Proteccion Social. Por el cual se expide el Reglamento Técnico sobre los requisitos
que debe cumplir la leche para el consumo humano que se obtenga, procese, envase,
transporte, comercializa, expenda, importe o exporte en el pais.

¢ Una vez obtenida la certificacion en el cumplimiento del decreto 616, se sugiere llevar a cabo
la implementacion y validacion del sistema de gestion de la calidad propuesto en la granja
“Tesorito de la Universidad de Caldas, para evaluar su eficacia y realizar las acciones correctivas
necesarias para su correcto funcionamiento.

o Ampliar el alcance en el disefio del sistema de gestion de la calidad, abarcando otros
procesos incluidos en la produccion de leche cruda, como nutricion y alimentacion, el manejo de
praderas, reproduccion, etc.

o Adaptar e implementar el modelo de sistema de gestion de la calidad con base en la norma
ISO 9001-2008, para el sistema de produccion doble propésito, puesto es el sistema de
produccion que aporta el mayor volumen de leche cruda en Colombia, el que mas impacto social
tiene, y en donde se presentan con mayor frecuencia problemas relacionados con la inocuidad y
calidad en la leche, no cumpliendo con la normatividad, ni con los requisitos del cliente.

En proximos ejercicios de analisis y caracterizacion de la cadena lactea del Departamento de
Caldas se sugiere, para obtener resultados mas precisos y detallados de su comportamiento
economico, incluir informacion de otros productos y derivados lacteos como la mantequilla, el
kumis y el yogurt; puesto que a la fecha de elaboracion de la presente investigacion, la
informacion de los volumenes, precios y cantidades producidas y comercializadas no estaba
disponible.
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ANEXO 1. PRECIOS Y VOLUMEN DE LECHE CRUDA COMPRADA POR LA INDUSTRIA
PROCESADORA EN CALDAS

Periodo|Fecha Volumenes | Crecimiento | % Variacién Vol. |Precio productor ipp * ipp * Precio productor |Crecimiento |%Variacién Precio
comprados periodo |frente a periodo | $ corrientes Junio_1999=100|ene_2007=100 Ene_2007=100* |periodo frente a periodo
litros base base
1 2007-01 3.776.238 100 0 712 157,59 100 712 100 0
2 2007-02 3.149.224 83,40 -16,60 685 160,15 101,62 674,05 94,67 -5,33
3 2007-03 4.063.846 107,62 7,62 700 164,94 104,66 668,81 93,93 -6,07
4 2007-04 4.228.906 111,99 11,99 707 167,57 106,33 664,89 93,38 -6,62
5 2007-05 3.267.983 86,54 -13,46 721 167,35 106,19 678,95 95,36 4,64
6 2007-06 3.992.297 105,72 5,72 693 166,03 105,36 657,77 92,38 -7,62
7 2007-07 4.547.680 120,43 20,43 700 164,15 104,16 672,03 94,39 -5,61
8 2007-08 5.081.733 134,57 34,57 708 162,99 103,43 684,54 96,14 -3,86
9 2007-09 4.801.020 127,14 27,14 703 161,72 102,62 685,05 96,21 -3,79
10 2007-10 4.855.917 128,59 28,59 704 161,58 102,53 686,62 96,43 -3,57
11 2007-11 4.324.614 114,52 14,52 677 161,45 102,45 660,81 92,81 -7,19
12 2007-12 4.356.985 115,38 15,38 713 163,32 103,64 687,98 96,63 -3,37
13 2008-01 4.785.911 126,74 26,74 741 167,44 106,25 697,41 97,95 -2,05
14 2008-02 4.737.965 125,47 25,47 750 176,7 112,13 668,89 93,94 -6,06
15 2008-03 5.141.336 136,15 36,15 729 166,25 105,50 691,03 97,05 -2,95
16 2008-04 5.034.305 133,32 33,32 716 166,55 105,69 677,48 95,15 4,85
17 2008-05 5.213.326 138,06 38,06 686 168,98 107,23 639,76 89,85 -10,15
18 2008-06 4.945.979 130,98 30,98 714 177,84 112,85 632,70 88,86 -11,14
19 2008-07 4.738.868 125,49 25,49 752 179,93 114,18 658,63 92,50 -7,50
20 2008-08 4.828.351 127,86 27,86 746 173,12 109,85 679,08 95,38 4,62
21 2008-09 4.325.502 114,55 14,55 772 173,09 109,84 702,87 98,72 -1,28
22 2008-10 5.331.264 141,18 41,18 754 175,61 111,43 676,63 95,03 4,97
23 2008-11 4.032.535 106,79 6,79 772 175,52 111,38 693,14 97,35 -2,65
24 2008-12 4.390.552 116,27 16,27 766 177,72 112,77 679,24 95,40 4,60
25 2009-01 4.478.599 118,60 18,60 764 181,34 115,07 663,94 93,25 -6,75
26 2009-02 4.238.668 112,25 12,25 776 184,56 117,11 662,60 93,06 -6,94
27 2009-03 4.549.362 120,47 20,47 781 191,7 121,64 642,03 90,17 -9,83
28 2009-04 4.566.313 120,92 20,92 786 196,81 124,89 629,37 88,39 -11,61
29 2009-05 4.736.250 125,42 25,42 787 198,25 125,80 625,59 87,86 -12,14
30 2009-06 4.681.589 123,97 23,97 795 184,7 117,20 678,31 95,27 4,73
31 2009-07 4.711.774 124,77 24,77 796 184,29 116,94 680,68 95,60 4,40
32 2009-08 4.634.984 122,74 22,74 794 182,89 116,05 684,16 96,09 -3,91
33 2009-09 4.896.937 129,68 29,68 801 178,56 113,31 706,93 99,29 -0,71
34 2009-10 4.922.482 130,35 30,35 791 176,83 112,21 704,94 99,01 -0,99
35 2009-11 4.598.602 121,78 21,78 800 176,28 111,86 715,18 100,45 0,45
36 2009-12 5.054.062 133,84 33,84 798 179,06 113,62 702,32 98,64 -1,36
37 2010-01 5.024.174 133,05 33,05 801 188,71 119,75 668,91 93,95 -6,05
38 2010-02 4.585.041 121,42 21,42 807 195,23 123,88 651,41 91,49 -8,51
39 2010-03 5.494.256 145,50 45,50 811 198,89 126,21 642,59 90,25 -9,75
40 2010-04 5.428.332 143,75 43,75 807 198 125,64 642,30 90,21 -9,79
M 2010-05 5.646.669 149,53 49,53 800 196,56 124,73 641,39 90,08 -9,92
42 2010-06 5.479.136 145,10 45,10 800 196,89 124,94 640,32 89,93 -10,07
43 2010-07 5.491.451 145,42 45,42 815 196,5 124,69 653,62 91,80 -8,20
44 2010-08 5.170.144 136,91 36,91 802 195,06 123,78 647,94 91,00 -9,00

*Se utilizé el indice de precios al productor “Producidos y consumidos” para las ramas de agricultura, ganaderia y caza calculado por el Banco de la Republica
Precios al productor en pesos constantes de enero_2007 decrecieron 9% con respecto a enero de 2007
Mayor caida en los precios con respecto a periodo base se presento en los meses de Abril hasta Julio de 2010, en Abril y Mayo de 2009, y en Mayo y Junio de 2008
En lo corrido del afio 2010 se ha producido entre 36 a 45,5 % mas leche que en enero de 2007
Crecimiento promedio mensual precio productor -0,07%
Crecimiento promedio en el periodo precio product -0,89%
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ANEXO 2. TASA DE CRECIMIENTO Y VARIACION ANUAL DE LOS PRECIOS RECIBIDOS
POR EL PRODUCTOR

Precio productor ipp * ipp * %Variacion anual Indice Precio productor  Crecimiento precio % Variacion anual Precio
$ corrientes  Junio_1999=100 ene_2007=100 base ene_2007=100  Precios constantes periodo base ene_2007=100
ene_2007=100 Ene_2007=100*
Ene-07 712 157,59 100,00 100 0 712,00 100,00 0,00
Feb-07 685 160,15 101,62 101,62 1,62 674,05 94,67 -5,33
Mar-07 700 164,94 104,66 104,66 4,66 668,81 93,93 -6,07
Abr-07 707 167,57 106,33 106,33 6,33 664,89 93,38 -6,62
May-07 721 167,35 106,19 106,19 6,19 678,95 95,36 4,64
Jun-07 693 166,03 105,36 105,36 5,36 657,77 92,38 -7,62
Jul-07 700 164,15 104,16 104,16 4,16 672,03 94,39 -5,61
Ago-07 708 162,99 103,43 103,43 3,43 684,54 96,14 -3,86
Sep-07 703 161,72 102,62 102,62 2,62 685,05 96,21 -3,79
Oct-07 704 161,58 102,53 102,53 2,53 686,62 96,43 -3,57
Nowv-07 677 161,45 102,45 102,45 2,45 660,81 92,81 -7,19
Dic-07 713 163,32 103,64 103,64 3,64 687,98 96,63 -3,37
Precio productor ipp * ipp * %Variacion anual Indice Precio productor  Crecimiento precio %Variacion anual precio
$ corrientes  Junio_1999=100 ene_2007=100 base ene_2008=100  Precios constantes periodo base ene_2008=100
ene_2008=100 Ene_2007=100 ene_2008=100
Ene-08 741 167,440 106,250 100 0,00 697,41 100 0,00
Feb-08 750 176,700 112,126 105,530 5,53 668,89 95,910 -4,09
Mar-08 729 166,250 105,495 99,289 -0,71 691,03 99,085 -0,92
Abr-08 716 166,550 105,686 99,468 -0,53 677,48 97,143 -2,86
May-08 686 168,980 107,228 100,920 0,92 639,76 91,734 -8,27
Jun-08 714 177,840 112,850 106,211 6,21 632,70 90,721 9,28
Jul-08 752 179,930 114,176 107,459 7,46 658,63 94,440 -5,56
Ago-08 746 173,120 109,855 103,392 3,39 679,08 97,372 -2,63
Sep-08 772 173,090 109,836 103,374 3,37 702,87 100,783 0,78
Oct-08 754 175,610 111,435 104,879 4,88 676,63 97,020 -2,98
Nov-08 772 175,520 111,378 104,826 4,83 693,14 99,387 -0,61
Dic-08 766 177,720 112,774 106,140 6,14 679,24 97,394 -2,61
Precio productor ipp * ipp * %Variacion anual Indice Precio productor = Crecimiento precio %Variacion anual precio
$ corrientes  Junio_1999=100 ene_2007=100 base ene_2009=100  Precios constantes periodo base ene_2009=100
ene_2008=100 Ene_2007=100* "
Ene-09 764 181,34 115,07 100 0,00 663,94 100 0,00
Feb-09 776 184,56 117,11 101,78 1,78 662,60 99,80 -0,20
Mar-09 781 191,70 121,64 105,71 5,71 642,03 96,70 -3,30
Abr-09 786 196,81 124,89 108,53 8,53 629,37 94,79 -5,21
May-09 787 198,25 125,80 109,33 9,33 625,59 94,22 -5,78
Jun-09 795 184,70 117,20 101,85 1,85 678,31 102,16 2,16
Jul-09 796 184,29 116,94 101,63 1,63 680,68 102,52 2,52
Ago-09 794 182,89 116,05 100,85 0,85 684,16 103,05 3,05
Sep-09 801 178,56 113,31 98,47 -1,53 706,93 106,48 6,48
Oct-09 791 176,83 112,21 97,51 -2,49 704,94 106,17 6,17
Nov-09 800 176,28 111,86 97,21 -2,79 715,18 107,72 7,72
Dic-09 798 179,06 113,62 98,74 -1,26 702,32 105,78 5,78

*Se utilizo el indice de precios al productor “Producidos y consumidos” para las ramas de agricultura, ganaderia y caza calculado por el Banco de la Republica
La tasa de crecimiento anual del precio recibido por el productor a precios constantes de enero de 2007 fue negativa para afios 2007 y2008
La tasa de crecimiento anual del precio recibido por el productor a precios constantes de enero de 2007 fue positiva para afio 2009
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ANEXO 3. TASA DE CRECIMIENTO Y VARIACION EN EL PODER ADQUISITIVO DE UN
LITRO DE LECHE

Periodo Fecha Precio productor * IPC MANIZALES IPC MANIZALES Precio productor Tasa de Variacion Tasa
$ corrientes Dic 2008=100 Enero 2007=100  $ constantes  crecimiento de crecimiento respecto
Ene 2007=100 periodo base
1 2007-01 712 89,83 100 712,00 100 -

2 2007-02 685 90,85 101,14 677,29 95,12 -4,88
3 2007-03 700 91,71 102,10 685,62 96,29 -3,71
4 2007-04 707 92,90 103,41 683,67 96,02 -3,98
5 2007-05 721 93,59 104,19 692,01 97,19 -2,81
6 2007-06 693 93,63 104,23 664,89 93,38 -6,62
7 2007-07 700 93,36 103,93 673,54 94,60 -5,40
8 2007-08 708 93,32 103,88 681,53 95,72 4,28
9 2007-09 703 93,40 103,97 676,14 94,96 -5,04
10 2007-10 704 93,44 104,02 676,82 95,06 -4,94
11 2007-11 677 93,67 104,28 649,24 91,19 -8,81
12 2007-12 713 94,27 104,94 679,44 95,43 -4,57
13 2008-01 741 94,92 105,67 701,26 98,49 -1,51
14 2008-02 750 95,93 106,80 702,27 98,63 -1,37
15 2008-03 729 96,72 107,67 677,10 95,10 -4,90
16 2008-04 716 97,49 108,53 659,73 92,66 -7,34
17 2008-05 686 98,34 109,47 626,66 88,01 -11,99
18 2008-06 714 98,93 110,13 648,30 91,05 -8,95
19 2008-07 752 99,44 110,69 679,34 95,41 -4,59
20 2008-08 746 99,66 110,94 672,43 94,44 -5,56
21 2008-09 772 99,43 110,69 697,47 97,96 -2,04
22 2008-10 754 99,53 110,80 680,52 95,58 4,42
23 2008-11 772 99,61 110,89 696,17 97,78 -2,22
24 2008-12 766 100,00 111,32 688,10 96,64 -3,36
25 2009-01 764 100,61 112,00 682,15 95,81 4,19
26 2009-02 776 101,14 112,59 689,20 96,80 -3,20
27 2009-03 781 101,62 113,12 690,41 96,97 -3,03
28 2009-04 786 101,86 113,40 693,14 97,35 -2,65
29 2009-05 787 101,95 113,49 693,43 97,39 -2,61
30 2009-06 795 101,98 113,53 700,27 98,35 -1,65
31 2009-07 796 101,86 113,39 701,99 98,59 -1,41
32 2009-08 794 101,87 113,40 700,15 98,34 -1,66
33 2009-09 801 101,68 113,20 707,62 99,38 -0,62
34 2009-10 791 101,40 112,88 700,74 98,42 -1,58
35 2009-11 800 101,22 112,68 709,95 99,71 -0,29
36 2009-12 798 101,22 112,68 708,19 99,47 -0,53
37 2010-01 801 101,68 113,20 707,62 99,38 -0,62
38 2010-02 807 102,31 113,90 708,54 99,51 -0,49
39 2010-03 811 102,48 114,09 710,86 99,84 -0,16
40 2010-04 807 103,00 114,66 703,81 98,85 -1,15
41 2010-05 800 103,08 114,75 697,18 97,92 -2,08
42 2010-06 800 103,11 114,78 696,97 97,89 -2,11
43 2010-07 815 103,11 114,79 710,02 99,72 -0,28
44 2010-08 802 103,28 114,97 697,55 97,97 -2,03

* Indice de precios al consumidor Calculado Para Manizales por el DANE.

El poder adqusitivo de un litro de leche ha disminuido en un 2,3% en términos reales durante el periodo.

Con una tasa de crecimiento geometrica el poder adquisitivo de bienes y senicios de un litro de leche , ajustado por el ipc
ha disminuido un 0,57% promedio anual
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ANEXO 4. PRECIOS, VOLUMEN Y VALOR DE LAS VENTAS DE LECHE PASTEURIZADA
ENTERA Y DESCREMADA, LECHE UHT ENTERA Y DESCREMADA EN PROCESADORAS
DEL DEPARTAMENTO DE CALDAS

leche pasteurizada ~ Volumen Valor Total leche pasteurizada Volumen Valor Total leche UHT Volumen Valor Total leche UHT Volumen Valor Total
entera $ /litro Litros ventas Semidescremada Litros ventas entera $ /litro Litros ventas Semidescremada Litros ventas
$ Nitro entera $ fitro
Ene-07 1280 1.211.363 1.550.544.640 1.345 57.892 77.864.740 1419 122.866 174.346.854 1515 889 1.346.835
Feb-07 1.317  1.094.400 1.441.324.800 1.380 55.458 76.532.040 nd nd nd 1.532 988 1.513.616
Mar-07 1371  1.188.041 1.628.804.211 1419 61.337 87.037.203 1.359 138.200 187.813.800 1.652 910 1.503.320
Abr-07 1405 1.145.853 1.609.923.465 1.469 55.281 81.207.789 1.397 126.991 177.406.427 1.598 2.038 3.256.724
May-07 1.383 1.030.828 1.425.635.124 1.469 58.844 86.441.836 1.397 116.217  162.355.149 1.388 71.134 98.733.992
Jun-07 1402 1.130.897 1.5685.517.594 1.469 57.863 85.000.747 1.405 113.707  159.758.335 1.396 99.910 139.474.360
Jul-07 1401 1.113.899 1.560.572.499 1.469 56.155 82.491.695 1.406 135762 190.881.372 1428 151.313 216.074.964
Ago-07 1.340 1.376.640 1.844.697.600 1.469 56.155 82.491.695 1.406 135762 190.881.372 1428 151.313 216.074.964
Sep-07 1374 1.237.786 1.700.717.964 1.468 53.361 78.333.948 1.402 145606 204.139.612 1423 139.550 198.579.650
Oct-07 1.358 1.292.968 1.755.850.544 1.463 80.939 118.413.757 1.402 201438 282.416.076 1413 164.627 232.617.951
Nov-07 1412 1.073.523 1.515.814.476 1.469 53.248 78.221.312 1.406 148290 208.495.740 1418 146.523 207.769.614
Dic-07 1413 1.634.341 2.309.323.833 1.553 52.159 81.002.927 1.506 151103 227.561.118 1.534 155.307 238.240.938
leche pasteurizada  Volumen Valor Total leche pasteurizada Volumen Valor Total leche UHT entera  Volumen Valor Total leche UHT Volumen Valor Total
entera $ /litro Litros ventas Semidescremada Litros ventas entera $ /litro Litros ventas Semidescremada Litros ventas
$ Nitro entera $ fitro
Ene-08 1420 1.383.519 1.964.596.980 1.553 51.139 79.418.867 1.524 129.071  196.704.204 1.540 141.300 217.602.000
Feb-08 1425 1.304.111 1.858.358.175 1.552 49.441 76.732.432 1.504 102.629 154.354.016 1.530 154.765 236.790.450
Mar-08 1423 1.370.781 1.950.621.363 1.553 48.576 75.438.528 1.509 148456  224.020.104 1519 145077 220.371.963
Abr-08 1410 1.216.497 1.715.260.770 1.550 47.532 73.674.600 1.497 150.712 225.615.864 1.504 130.112 195.688.448
May-08 1.427 1.204.003 1.718.112.281 1.551 47.128 73.095.528 1.485 151.096 224.377.560 1.507 142.047 214.064.829
Jun-08 1.380 1.277.174 1.762.500.120 1.551 44.393 68.853.543 1.493 122968 183.591.224 1.528 120.046 183.430.288
Jul-08 1405 1.182.813 1.661.852.265 1.552 47.772 74.142.144 1479 143614 212.405.106 1522 135.906 206.848.932
Ago-08 1411 1104711 1.5658.747.221 1.551 46.147 71.573.997 1.483 133.118  197.413.994 1.508 127.126 191.706.008
Sep-08 1416 1.058.860 1.499.345.760 1.549 44757 69.328.593 1474 53.130 78.313.620 1510 121.993 184.209.430
Oct-08 1416 1.049.168 1.485.621.888 1.548 44198 68.418.504 1.492 142190 212.147.480 1516 129.032 195.612.512
Nov-08 1407 1.056.678 1.486.745.946 1.549 42.097 65.208.253 1.493 130.057 194.175.101 1.522 68.698 104.558.356
Dic-08 1399 1.317.201 1.842.764.199 1.551 42.659 66.164.109 1.481 177461 262.819.741 1515 83.641 126.716.115
leche pasteurizada  Volumen Valor Total leche pasteurizada Volumen Valor Total leche UHT entera  Volumen Valor Total leche UHT Volumen Valor Total
entera $ /litro Litros ventas Semidescremada Litros ventas entera $ /litro Litros ventas Semidescremada Litros ventas
$ Nitro entera $ fitro
Ene-09 1.387 1.205.886 1.672.563.882 1.551 41.479 64.333.929 1.489 151598 225.729.422 15623 129.757 197.619.911
Feb-09 1421 943617 1.340.879.757 1.549 38.105 59.024.645 1470 160.236  235.546.920 1.502 134.499 202.017.498
Mar-09 1390 1.178.973 1.638.772.470 1.549 41.223 63.854.427 1.301 167.602 218.050.202 1512 106.940 161.693.280
Abr-09 1.384 1.135493 1.571.522.312 1.548 38.909 60.231.132 1.458 150.926 220.050.108 1511 123.850 187.137.350
May-09 1.377 1.158.026 1.594.601.802 1.545 38.739 59.851.755 1.451 157.012 227.824.412 1.508 112522 169.683.176
Jun-09 1.364 1.229.026 1.676.391.464 1.543 36.365 56.111.195 1.457 140231 204.316.567 1517 110614 167.801.438
Jul-09 1.358 1.242.755 1.687.661.290 1.543 35.857 55.327.351 1.543 138.306 213.406.158 1490 109.768 163.554.320
Ago-09 1.373 1.144.296 1.571.118.408 1.548 33.837 52.379.676 1.483 244666 362.839.678 1505 102.071 153.616.855
Sep-09 1359 1.155.081 1.569.755.079 1.554 51.130 79.456.020 1484 183.163 271.813.892 1.506 89.377 134.601.762
Oct-09 1357 1.257.197 1.706.016.329 1.553 32.915 51.116.995 1.302 213.827 278.402.754 1.499 89.122 133.593.878
Nov-09 1426 1.097.053 1.564.397.578 1.551 30.087 46.664.937 1.308 167.477 219.059.916 1.493 76.460 114.154.780
Dic-09 1406 1.070.500 1.505.123.000 1.552 30.723 47.682.096 1.353 119.309 161.425.077 1.510 80425 121.441.750
leche pasteurizada  Volumen Valor Total leche pasteurizada Volumen Valor Total leche UHT entera  Volumen Valor Total leche UHT Volumen Valor Total
entera $ /litro Litros ventas Semidescremada Litros ventas entera $ /litro Litros ventas Semidescremada Litros ventas
$ Nitro entera $ fitro
Ene-10 1.406 948.989 1.334.278.534 1.5652,00 29.885 46.381.520 1.436 142.869 205.159.884 1516 76.144 115.434.304
Feb-10 1.392 952977 1.326.543.984 1.5653,00 29.579 45.936.187 1.437 170.361 244.808.757 1.506 77446 116.633.676
Mar-10 1401 1.065.773 1.493.147.973 1.5653,00 32.240 50.068.720 1.445 174432 252.054.240 1518 82.034 124.527.612
Abr-10 1414 982.671 1.389.496.794 1.550,00 30.332 47.014.600 1.452 147625 214.351.500 1510 85.055 128.433.050
May-10 1.383 1.098.594 1.519.355.502 1.5652,00 31.302 48.580.704 1.459 158.733  231.591.447 1.502 71979 108.112.458
Jun-10 1.379 1.089.090 1.501.855.110 1.5653,00 29.673 46.082.169 1.463 150.939 220.823.757 1519 65.673 99.757.287
Jul-10 1.365 1.180.101 1.610.837.865 1.554,00 29.544 45.911.376 1.459 152320 222.234.880 1515 75421 114.262.815

Ago-10 1.369  1.054.730 1.443.925.370 1.553,00 28.353 44.032.209 1.455 118.169  171.935.895 1516 65.540 99.358.640



ANEXO 5. PRECIOS, VOLUMEN Y VALOR DE LAS VENTAS DE QUESO CAMPESINO Y QUESO
DOBLE CREMA EN INDUSTRIA PROCESADORA DEL DEPARTAMENTO DE CALDAS.

Ene-07
Feb-07
Mar-07
Abr-07
May-07
Jun-07
Jul-07
Ago-07
Sep-07
Oct-07
Nov-07
Dic-07

Ene-08
Feb-08
Mar-08
Abr-08
May-08
Jun-08
Jul-08
Ago-08
Sep-08
Oct-08
Nov-08
Dic-08

Ene-09
Feb-09
Mar-09
Abr-09
May-09
Jun-09
Jul-09
Ago-09
Sep-09
Oct-09
Nov-09
Dic-09

Ene-10
Feb-10
Mar-10
Abr-10
May-10
Jun-10

Jul-10
Ago-10

Queso campesino

Precio $ /Kg
nd

4.200

5519

5.524

5.468

4.200

4.428

4.382

4.379

4.405

5.605

4513

Queso campesino
Precio $ /Kg

5.981

5.299

6.017

5.859

6.149

6.126

6.188

6.154

6.116

6.125

6.113

6.235

Queso campesino
Precio $ /Kg

6.295

6.183

6.171

6.246

6.199

5.827

5.885

5.892

6.068

5.983

5.764

5.904

Queso campesino
Precio $ /Kg

5.707

5.747

5.815

5.606

4.496

5.613

5.566

5.213

Volumen
Kg
nd
18.384
37.009
34.052
35.566
10.050
47.069
65.136
66.301
69.337
31.344
69.740
Volumen
Kg
33.669
49.952
32.203
31.854
30.950
29.954
31.731
31.114
29.680
30.681
30.592
36.426
Volumen
Kg
30.492
27.550
31.837
30.830
47.569
33.914
32.714
32.905
35.422
31.544
30.521
34.608
Volumen
Kg
33.545
32.203
36.763
31.834
27.096
31.854
32.827
39.623

Valor Total
Ventas
nd
77.212.800
204.252.671
188.103.248
194.474.888
42.210.000
208.421.532
285.425.952
290.332.079
305.429.485
175.683.120
314.736.620
Valor Total
Ventas
201.374.289
264.695.648
193.765.451
186.632.586
190.311.550
183.498.204
196.351.428
191.475.556
181.522.880
187.921.125
187.008.896
227.116.110
Valor Total
Ventas
191.947.140
170.341.650
196.466.127
192.564.180
294.880.231
197.616.878
192.521.890
193.876.260
214.940.696
188.727.752
175.923.044
204.325.632
Valor Total
Ventas
191.441.315
185.070.641
213.776.845
178.461.404
121.823.616
178.796.502
182.715.082
206.554.699

Queso doblecrema

Precio $ /Kg
nd

9.069

10.711

9.489

8.914

9.035

10.545

8.909

8.697

8.748

8.873

8.795

Queso doblecrema
Precio $ /Kg

7.362

7.165

8.338

9410

9.493

9.851

9.732

9.640

9.520

9.604

9.725

9.906

Queso doblecrema
Precio $ /Kg

9.861

9.776

9.684

9.502

10.129

9.731

9.870

9.862

9.172

9.820

9617

9.769

Queso doblecrema
Precio $ /Kg

6.896

9612

11423

9.757

9.538

9.505

9.679

9.436

Volumen
Kg
nd
42.855
59.819
55.443
65.247
60.947
35.922
62.523
62.189
63.896
59.449
58.259
Volumen
Kg
95.285
91.667
97.558
64.143
66.108
61.128
62.672
59.936
60.045
70.769
67.610
71.561
Volumen
Kg
74.104
68.185
71.513
81.710
68.276
71.769
72.860
71.427
69.602
73.167
70.932
77.971
Volumen
Kg
110.233
76.817
45.398
74.204
73.916
82.116
82.284
82.287

Valor Total
Ventas
nd
388.651.995
640.721.309
526.098.627
581.611.758
550.656.145
378.797.490
557.017.407
540.857.733
558.962.208
527.490.977
512.387.905
Valor Total
Ventas
701.488.170
656.794.055
813.438.604
603.585.630
627.563.244
602.171.928
609.923.904
577.783.040
571.628.400
679.665.476
657.507.250
708.883.266
Valor Total
Ventas
730.739.544
666.576.560
692.531.892
776.408.420
691.567.604
698.384.139
719.128.200
704.413.074
638.389.544
718.499.940
682.153.044
761.698.699
Valor Total
Ventas
760.166.768
738.365.004
518.581.354
724.008.428
705.010.808
780.512.580
796.426.836
776.460.132
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ANEXO 6.TASAS DE CRECIMIENTO Y VARIACION DE LOS PRECIOS DE LA LECHE,
QUESO DOBLE CREMAY QUESO CAMPESINO EN EL DEPARTAMENTO DE CALDAS.

Precio leche [ Predio leche Precio queso | Precio queso Precio queso | Precio queso
Fecha IPC Leche IPC Leche | consumidor publico Indice crecimiento|  IPC Queso IPC Queso doble crema | doble crema Indice C Ci Indice
DANE DANE $ precio de leche | DANE DANE $ $ precio queso Doble crema | $ corrientes | $ constantes |precio queso campesino
Dic 2008=100 | ene 2007=100 | Agronet [ene 2007=100] ene2007=100 | Dic 2008=100 | ene 2007=100 |  Agronet ipc queso ene 2007=100 Agronet ipc queso ene 2007=100
ene 2007=100 ene 2007=100
Ene-07 8247 100 1432 1432 100 8597 100 - - - - - -
Feb-07 85,91 104,17 1501 1441 100,62 87,07 101,28 9.069 8.954,18 100 4.200 4.146,83 100
Mar-07 86,56 104,96 1519 1447 101,06 87,04 101,25 10.711 10.579,07 118,15 5.519 545102 13145
Abr-07 90,94 11027 1604 1455 101,58 89,6 104,23 9.489 9.104,20 101,68 5.524 5.299,99 127,81
May-07 90,94 11027 1.600 1451 101,33 91,69 106,65 8914 8.357,92 93,34 5.468 5.126,89 123,63
Jun-07 91,92 11146 1.600 1435 100,24 92,3 107,36 9.035 8.41526 93,98 4.200 391191 94,33
Jul-07 91,79 111,30 1.600 1438 100,39 94,05 109,40 10.545 9.639,06 107,65 4.428 4.047,58 97,61
Ago-07 91,82 111,34 1.600 1437 100,35 93,88 109,20 8.909 8.158,23 91,11 4.382 401273 96,77
Sep-07 92,40 112,04 1.600 1428 99,72 94,09 10944 8697 7.946,66 88,75 4.379 4.001,20 96,49
Oct-07 92,39 112,03 1.600 1428 99,73 94,02 109,37 8.748 7.998,51 89,33 4.405 4.027,60 97,12
Nov-07 9246 112,12 1.600 1427 99,66 94,66 110,10 8873 8.058,78 90,00 5.605 5.090,66 122,76
Dic-07 96,76 117,33 1686 1437 100,34 94,46 109,87 8.795 8.004,81 89,40 4513 410753 99,05
Ene-08 97,20 117,86 1697 1440 100,54 94,91 11040 7362 6.668,60 74,47 5.981 541767 130,65
Feb-08 97,53 118,26 1.700 1438 100,38 95,56 111,16 7.165 6.445,90 71,99 5.299 4767,18 114,96
Mar-08 98,42 119,34 1.700 1425 99 48 96,04 11,71 8338 7.463,88 83,36 6.017 5.386,20 129,89
Abr-08 98,76 119,76 1699 1419 99,07 97,17 113,03 9.410 8.325,30 92,98 5.859 5.183,63 125,00
May-08 98,95 119,98 1699 1416 98,89 99,82 116,12 9.493 8.175,39 91,30 6.149 529553 127,70
Jun-08 99,06 120,12 1699 1414 98,77 100,47 116,87 9.851 8.429,03 94,14 6.126 524173 126,40
Jul-08 99,23 120,32 1699 1412 98 61 100,84 117,30 9.732 8.296,67 92,66 6.188 527536 127,21
Ago-08 99,36 12048 1699 1410 98 48 100,94 117,42 9,640 8.210,04 91,69 6.154 524114 126,39
Sep-08 99,63 120,81 1699 1406 98,21 101,07 117,57 9520 8.097,61 90,43 6.116 5.202,20 12545
Oct-08 99,66 120,84 1699 1406 98,18 98,71 114,82 9,604 8.364,43 93,41 6.125 533446 128,64
Nov-08 99,78 120,99 1699 1404 98,06 100,15 116,49 9.725 8.348,29 93,23 6.113 524762 126,55
Dic-08 100,00 12126 1699 1401 97,85 100, 116,32 9.906 8.516,12 95,11 6.235 5.360,19 129,26
Ene-09 100,36 121,70 1699 1.396 97 49 100,44 116,84 9.861 8.440,08 94,26 6.295 5.387,92 129,93
Feb-09 100,71 122,11 1.699 1.391 97,16 100,13 11647 9.776 8.393,77 93,74 6.183 5.308,78 128,02
Mar-09 101,43 122,99 1699 1.381 96 47 101,29 117,82 9,684 8.219,25 91,79 6.171 5.237,61 126,30
Abr-09 101,49 123,07 1699 1.381 96 41 106,21 123,55 9.502 7.691,12 85,89 6.246 505564 121,92
May-09 101,13 122,63 1699 1.385 96,75 108, 123,30 10.129 8.214,91 91,74 6.199 5.027,57 12124
Jun-09 100,87 122,31 1699 1.389 97,00 105,78 123,05 9.731 7.908,46 88,32 5.827 473565 114,20
Jul-09 100,56 121,94 1692 1.388 96,90 106,03 123,33 9.870 8.002,66 89,37 5.885 477160 115,07
Ago-09 100,45 121,80 1689 1.387 96,83 106,17 123,50 9.862 7.985,69 89,18 5.892 477101 115,05
Sep-09 100,89 122,34 1692 1.383 96,58 107,22 124,72 9172 7.353,85 82,13 6.068 4.865,15 117,32
Oct-09 100,84 12228 1692 1.384 96,63 109,28 127,12 9.820 7.725,05 86,27 5.983 470662 113,50
Nov-09 101,00 12247 1695 1.384 96,65 108,62 126,34 9617 7.611,70 85,01 5.764 456211 110,01
Dic-09 101,01 12248 1695 1.384 96,64 107,79 125,39 9.769 7.791,15 87,01 5.904 470867 113,55
Ene-10 100,96 12242 1699 1.388 96,92 109,06 126,86 6.896 5.436,12 60,71 5.707 449883 108,49
Feb-10 101,08 122,56 1704 1.390 97,09 1082 125,86 9612 7.637,06 85,29 5.747 4566,19 110,11
Mar-10 101,38 122,93 1704 1.386 96,80 109,18 127,00 11.423 8.994,34 10045 5.815 457867 11041
Abr-10 101,73 123,35 1704 1.381 96 47 108,83 126,59 9.757 7.707.80 86,08 5.606 442861 106,80
May-10 101,74 123,37 1704 1.381 96 45 108,89 126,67 9538 7.530,08 84,10 4.496 3.549,51 85,60
Jun-10 101,21 122,73 1701 1.386 96,79 108,53 126,25 9.505 7.528,94 84,08 5.613 444607 107,22
Jul-10 101,22 122,74 1701 1.386 96,78 108,52 126,23 9679 7.667.88 85,63 5.566 440949 106,33
Ago-10 101,09 122,58 1701 1.388 96,90 110,02 127,97 9.436 7.373,60 82,35 5.213 407361 98,23
precio de la leche ha bajado 3,10% en el periodo
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ANEXO 7.CALIDAD COMPOSICIONAL Y MICROBIOLOGICA DE LA LECHE CRUDA A NIVEL
NACIONAL

ANO 2008 |ANO 2009 |ANO 2010 |ANO 2008 |ANO 2009 |ANO 2010 |ANO 2008 ANO 2009 ANO 2010 ANO 2008 |ANO 2009 [ANO 2010
% Grasa | % Grasa | % Grasa | % Proteina | % Proteina | % Proteina | % Soélidos T.| % So¢lidos T.| % Sélidos T. UFC UFC UFC
Enero 3,63 3,61 3,56 3,09 3,01 3,02 12,10 12,14 12,03 748.047 | 726.320 | 753.128
Febrero 3,63 3,57 3,57 3,08 2,99 3,01 12,02 12,07 12,03 825.852 | 722716 | 746.908
Marzo 3,60 3,56 3,54 3,06 3,00 3,02 12,06 12,04 12,03 675.744 | 742601 | 666.372
Abril 3,60 3,56 3,53 3,02 3,01 3,05 12,09 12,07 12,05 821.374 | 674623 | 711.254
Mayo 3,60 3,57 3,53 3,03 3,02 3,07 12,13 12,11 12,12 1.093.868 | 693.354 | 699.260
Junio 3,62 3,60 3,56 3,04 3,06 3,09 12,19 12,08 12,21 1.059.510 | 729.778 | 726.810
Julio 3,65 3,62 3,05 3,08 12,22 12,12 1.000.328 | 729.813
Agosto 3,70 3,64 3,65 3,06 3,11 3,12 12,22 12,12 12,20 908.516 | 762.339 | 718.996
Septiembre 3,63 3,58 3,02 3,03 12,16 12,14 839.946 | 777.385
Octubre 3,74 3,61 3,06 3,01 12,27 12,17 709.048 | 740.695
Noviembre 3,72 3,62 3,06 3,03 12,28 12,19 871.878 | 798.766
Diciembre 3,71 3,58 3,05 3,03 12,27 12,10 714632 | 777513
promedio 3,65 3,60 3,56 3,05 3,03 3,06 12,17 12,11 12,09 855.728 | 739.659 | 717.533
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ANEXO 8. CALIDAD COMPOSICIONAL Y MICROBIOLOGICA DE LA LECHE CRUDA PARA
LA REGION 2

ANEXO 8. CALIDAD COMPOSICIONAL Y MICROBIOLOGICA DE LA LECHE CRUDA PARA LA REGION 2
ANO 2007 |ANO 2008 |ANO 2009 [ANO 2010 [ANO 2007 |ANO 2008 |ANO 2009 |[ANO2010 [ANO 2007 ANO 2008 ANO 2009 ANO 2010 ANO 2007 |ANO 2008 [ANO 2009 [ANO 2010
% Grasa | % Grasa | % Grasa [ % Grasa | % Proteina | % Proteina | % Proteina | % Proteina | % S¢lidos T.| % Sélidos T. | % Sélidos T. | % Sélidos T.| UFC UFC UFC UFC
Enero 3,63 3,65 3,61 3,53 3,05 2,98 2,97 3,00 12,08 12,10 12,12 11,99 647.421 | 302.714 | 326.636 363.049
Febrero 3,55 3,63 3,57 3,59 3,07 2,97 2,95 3,00 12,16 12,09 12,06 12,04 209.920 | 298.187 | 321.855 340.756
Marzo 3,55 3,67 3,52 3,56 3,06 2,97 2,98 3,01 12,06 12,08 12,07 12,08 196.342 | 389.568 | 300.495 334.292
Abril 3,58 3,64 3,54 3,52 3,06 2,97 2,98 3,03 12,00 12,15 12,06 12,12 339.070 | 323.086 | 276.120 279.962
Mayo 3,59 3,61 3,54 3,50 3,10 2,98 2,98 3,04 12,08 12,10 12,05 12,10 360.276 | 311.288 | 318.338 348.201
Junio 3,62 3,62 3,56 3,52 3,12 2,98 2,97 3,06 12,00 12,12 12,07 12,19 373.816 | 377.611| 314.348 338.258
Julio 3,62 3,67 3,56 3,11 2,98 2,96 12,16 12,13 12,08 376487 | 363.975| 316.214
Agosto 3,62 3,73 3,55 3,64 3,10 2,99 2,96 3,09 12,11 12,12 12,06 12,07 340475 | 329.187 | 281.265 310.847
Septiembre 3,64 3,70 3,52 3,08 3,00 2,96 12,17 12,15 12,09 365.546 | 350.426 [ 398.851
Octubre 3,67 3,75 3,55 3,04 3,01 2,94 12,17 12,12 12,12 335.322 | 308.697 | 235.522
Noviembre 3,72 3,74 3,57 3,02 3,02 2,98 11,94 12,22 12,12 284.288 | 313.385| 497.141
Diciembre 3,71 3,70 3,54 2,99 3,01 2,99 11,93 12,18 12,10 291.743 | 247.493| 305.787
promedio 3,62 3,67 3,55 3,55 3,07 2,99 2,97 3,03 12,07 12,13 12,08 12,08 343.392 | 326.301 | 324.381 | 330.766
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ANEXO 9. GUIA DE INTERPRETACION DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

A continuacién se presentan las orientaciones generales de interpretacién para cada uno de los
numerales en la estructura de la norma que conforman los requisitos de un sistema de gestion de
calidad, realizando las aclaraciones pertinentes y ejemplificando las posibles no conformidades

en las cuales se pueden incurrir.

CAPITULO 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Numeral 4.1. Requisitos Generales

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Se entiende cémo no conformidad el incumplimiento de
un requisito.

Se debe establecer y documentar la cuales son
los procesos basicos de la empresa; es decir
aquellos que comprenden actividades de gestion,
suministro de recursos, realizacién de productos y
las mediciones. Asi mismo la interaccién entre
estos procesos, incluyendo los procesos
subcontratados por la empresa.

La norma ISO 9000 define un proceso como un
conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados. Los
elementos de entrada para un proceso son
generalmente resultados de otros procesos. Un
proceso en el cual la conformidad del producto
resultante no pueda ser facil o econémicamente
verificado, se denomina habitualmente por
proceso especial

No identificar los procesos necesarios para el
proceso de gestién. Por ejemplo no haber
considerado los procesos de determinadas areas
de la organizacion como el Mercadeo,
administracién, compras, etc.

Definir los procesos mediante procedimientos,
mapas de proceso, diagramas de flujo o
esquemas en donde se identifiqguen su secuencia
e interacciones.

No definir la interrelacion de los procesos.
No definir la secuencia de los procesos.

En la norma se plantea “procesos del sistema de
gestion”, esto se refiere a procesos para las
actividades de gestidén, suministro de recursos,
realizacion del producto o prestacion del servicio y
las mediciones

No tener asegurada la disponibilidad de recursos
necesarios para la realizacion y seguimiento de
procesos.

No realizar medidas sobre ningun proceso, ni
disponer de datos para establecer mejoras sobre
los mismos.

de los

No definir el control

subcontratados.

procesos

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.”°

505 Rivera C., Lina L.” Interpretacion de la NTC 9001:2008". IN Curso ISO 9001:2008- Médulo 1, Fundamentos de un sistema de gestion de calidad. Servicio
Nacional de Aprendizaje SENA, Regional Santander, observatorio tecnolégico. Marzo de 2009.




Numeral 4.2. Requisitos de la Documentacion
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ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

La documentacién basica comprende: declaracion
de la politica y objetivos de calidad, manual de
calidad, seis procedimientos obligatorios (citados
en los numerales 4.2.3, 4.24, 8.2.2, 83 852 y
8.5.3), los registros (La norma cita 21 tipo de
registros) y otros documentos que permitan
evidenciar la planificacion y control de los procesos
de la organizacion.

Se entiende por procedimiento la forma
especificada para llevar a cabo una actividad o
proceso. Los procedimientos pueden estar
documentados o no. Cuando un procedimiento
esta documentado puede denominarse
procedimiento documentado. El término
"procedimiento documentado” significa que el
procedimiento sera establecido documentado,
implementado y mantenido.

No haber incluido en el manual de calidad el
alcance del sistema, las exclusiones,
procedimientos o referencia a los mismos, y la
descripcién de la interaccion entre los procesos
basicos de este.

No disponer de los 6 procedimientos mandatorios
que cita la norma.

No haber considerado dentro del sistema de
control de documentacion todos los documentos
necesarios ya sea de origen interno como
externo. (Por ejemplo: Documentos legales y
reglamentarios que aplique a la empresa).

Se considera documento cualquier tipo de
informacién junto con el medio que la soporta.

La documentacion puede estar
formato o tipo de medio

en cualquier

Falta de control sobre documentos y registros
(aprobacién, actualizacion, proteccion, etc.).

Desconocimiento del personal de la ubicacién de
documentos que le afecten directamente.

No disponer de todos los registros que cita la
norma.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

CAPITULO 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Numeral 5.1. Compromiso de la Direccion

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Debe evidenciarse la implicaciéon directa de la alta
direccion con el sistema asi como la mejora
continua de su eficacia. Debe establecer la politica
de calidad, los objetivos de la calidad y asegurar la
disponibilidad de los recursos para la
implementacion y un funcionamiento del sistema
(Ver principio de calidad “liderazgo”, y los
apartados (5.1, 5.5.1y 6.2.2).

La falta de evidencias sobre la participacion de la
direccion en la definicion de politica, objetivos,
recursos y revision del sistema.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 5.2. Enfoque al Cliente

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Este es uno de los ocho principios de gestion de la
calidad, sobre los cuales debe fundamentarse el
sistema de gestion de la calidad. El enfoque al
cliente significa que las organizaciones dependen
de sus clientes, y por lo tanto deberian comprender
las necesidades actuales y futuras de sus clientes;
satisfacer sus requisitos y esforzarse por exceder

No disponer de evidencias objetivas sobre los
niveles de satisfaccion de clientes. (ver numeral
8.4 literal a.
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las expectativas que tienen por los productos o
servicios que adquieren de la empresa.

Debe tenerse en cuenta que un cliente es quien
recibe el producto o servicio y no necesariamente
es el usuario final; aparece aqui el concepto de
cliente intermedio es conveniente tener en cuenta
también a este ultimo cuando sea posible.

El término “requisito” se define como una
necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria. "Generalmente implicita"
significa que es habitual, o una practica comun
para la organizacion, sus clientes y otras partes
interesadas que la necesidad o expectativa bajo
consideracion esté implicita. (NTC-ISO 9000
3.1.2). Incluye los requisitos especificados, ya sean
explicitamente manifestados o bien los implicitos.

La conformidad es el cumplimiento de un requisito.

La satisfaccion del cliente es la percepcion del
cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. Las quejas de los clientes son un
indicador habitual de una baja satisfaccion del
cliente, pero la ausencia de las mismas no implica
necesariamente una elevada satisfaccion al cliente;
incluso cuando lo requisitos del cliente se han
acordado con el mismo, y éstos han sido
cumplidos, esto no asegura necesariamente una
elevada satisfaccion del cliente. (NTC-ISO 9000
3.4.1)

No cumplir con los requisitos del cliente sean
explicitos o implicitos

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 5.3. Politica de Calidad

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

La politica de calidad son las intenciones globales
de una organizacion relativas a la calidad, tal como
se expresan formalmente por la alta direccion.
Generalmente la politica de la calidad es coherente
con la politica global de la organizacion vy
proporciona un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad

La politica de calidad debe incluir el principio de
mejora continua, el cumplimiento de los requisitos
y servir de marco de referencia para la definicion
de los objetivos de calidad.

La falta de evidencias de la difusiéon de la politica
de calidad a todos los niveles de la empresa,
mediante  comunicacion  efectiva u otros
procedimientos que aseguren la comprensién de
ésta por parte del personal.

Debe ser trasmitida a toda la organizacién y ser
revisada de forma periddica.

No incluir en la politica el compromiso con la
mejora continua y con el cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios.

Los requisitos incluyen; los del cliente, los legales y
reglamentarios.

La falta de evidencias que confirmen que la
politica de calidad es revisada periddicamente,
(Por ejemplo en la revision del sistema por la alta
direccion).

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.




Numeral 5.4. Planificacion
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ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

La planificaciéon de la calidad es la parte de la
gestion de la calidad enfocada al establecimiento
de los objetivos de la calidad y a la especificacion
de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de
la calidad. (NTC-1ISO9000 3.2.9). El
establecimiento de planes de la calidad puede ser
parte de la planificacion de la calidad.

La planificacion de la calidad deberia enfocarse a
la definicibn de los procesos necesarios para
cumplir eficaz y eficiente los objetivos de la calidad
y lo requisitos de la organizacién coherentemente
con la estrategia de la organizacion. Define
objetivos de la calidad relacionados con la mejora
de productos, servicios, procesos y el sistema.

No establecer objetivos que guarden relacion con
todos los principios establecidos en la politica de
calidad organizacional.

Los objetivos deben ser cuantificables y
coherentes con la politica de calidad. Los objetivos
no consisten en una declaracién de buenas
intensiones o un juramento.

Que los objetivos sean cuantificables, quiere decir
que se pueda evidenciar o constatar objetivamente
su consecucion, lo que permitira una o varias
mejoras concretas.

Debe definirse el motivo por el cual se ha definido
el objetivo, fases requeridas para su consecucion y
acciones a emprender, intervalos de seguimiento
coherentes con las fases, responsables de su
gestiéon o realizacion, recursos (si es necesario),
como se va a medir (indicadores de gestion,
criterios, etc.), y la mejora o meta a lograr.

Todos los objetivos concernientes a |la
organizacion, tales como incrementar el nimero de
clientes, aumentar el numero de ventas, ser
amigables con el medio ambiente, responsabilidad
social, etc.), son objetivos de calidad en la medida
que se definan acciones para su logro.

Los objetivos definidos en términos genéricos
como “disminuir las reclamaciones” o “disminuir las
no conformidades”, no seran validos, si no se
justifica el motivo, las acciones para su
consecucion y las ventajas reales que reportan.

Definir los objetivos de manera genérica.

Debe documentarse la planificacion de calidad, la
cual comprendera:

I. Planificacion ligada a: objetivos, procesos de
produccion y a los productos y/o servicios.

II. Planificacion estratégica, en donde se definan
las necesidades de infraestructura, recursos,
nuevos mercados, etc.

lll. Planes de calidad, si
organizacion o del cliente.

exigencia de la

No documentar la planificacion de la calidad o de
haberlo realizado no haber considerado los
aspectos (I, Il 'y 1lI).

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.
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Numeral 5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Las responsabilidades y niveles de autoridad
estaran definidos en documentos y seran
conocidas por todo el personal. Deben definirse en
el organigrama de la empresa.

Que no sean definidos los niveles de

responsabilidad y autoridad.

La autoridad puede delegarse, pero no la
responsabilidad. Las delegaciones se
documentaran.

El no estar definidas las delegaciones en caso
necesario.

La designacion del responsable de calidad ha de
ser documentada. Si el responsable es
subcontratado aplicara lo estipulado en el capitulo
de “compras”.

El no estar explicitamente definido las
responsabilidades y autoridad del responsable de
calidad.

Las responsabilidades y autoridad del responsable
de calidad que se incluyen en los literales a, by ¢
del numeral 5.5.2 han de estar documentadas de
manera explicita.

La comunicacion con el personal en lo referente a
la importancia de cumplir los requisitos del sistema,
los requisitos del cliente y los requisitos
reglamentarios, no debe limitarse a la sola
exposicion de la politica de calidad en el manual.

Debe suministrase la informacion mediante otros
métodos como charlas informativas, reuniones
periédicas, comunicados internos, etc., que
contribuyan a fomentar la cultura de calidad, el
compromiso de los mismos con el sistema, y el
logro acertado de los objetivos de calidad. La alta
direccion debe asegurarse que la politica de
calidad ha sido entendida en todos los niveles de la
organizacion.

La falta de evidencia que el responsable de
calidad reporte directamente a la direccién, o que
no la informe sobre la marcha de este o las
necesidades de mejora.

El no existir de manera sistematica procesos de
comunicacion interna, o que se demuestre
ineficacia.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 5.6. Revision por la Direccidon

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

El informe de revision es un registro de la calidad
el cual debe ser un documento formal, lo
suficientemente descriptivo para determinar el
proposito de la revisién y de sus resultados.

Inexistencia en la evidencia de la participacion de
la direccion en la revision del sistema.

El informe de revision debe reflejar que informacion
de entrada ha sido tenida en cuenta, incluyendo la
politica y objetivos de calidad.

No disponer de los datos citados en el apartado
5.6.2 de la norma a efectos de la revision del
sistema.

El documento de revisibn debera contener
conclusiones, decisiones y acciones, a partir de los
datos aportados y no la exposicién del los mismos.

Que los documentos que muestran los resultados
de la revisibn no sean explicitos en el
establecimiento de conclusiones, decisiones y
acciones, sobre todos y cada uno de los aspectos
citados en los numerales 5.6.1 y 5.6.2, ni incluyan
las acciones relativas a las mejoras sobre
productos, procesos y la necesidad de recursos a
las que se refiere el apartado 5.6.3 de la norma.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.




CAPITULO 6. GESTION DE LOS RECURSOS

Numeral 6.1 Provision de Recursos
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ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Los recursos necesarios para la gestion del
sistema y cumplimiento de los requisitos deben ser
identificados. (Por ejemplo en la planificacion de la
calidad, revision del sistema, etc.)

La no identificacion de recursos necesarios por
parte de la organizacién (Por ejemplo en el
desarrollo de nuevos productos, nuevas
instalaciones, etc.)

No disponer de recursos que en los requisitos de
cliente o en los legales y reglamentarios se
identifiguen como necesarios.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 6.2 Recursos Humanos

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

El personal que realiza tareas especificas que
afectan la calidad del producto o servicio, debe
estar calificado, por tanto se debe determinar su
competencia en comparacion con los requisitos del
cargo.

No disponer de necesidades de formacion
documentadas.

Determinar documentalmente cuales son las

necesidades de formacion.

No disponer de requisitos especificos por puesto
0 no incluir en estos los casos en los que la
calificacion se realiza mediante adiestramiento en
el cargo.

Evaluar el resultado de la formacién recibida en
relacion al proposito con el que fue prevista. Lo
l6égico es hacerlo una vez puesta en practica en el
cargo.

No haber evaluado los resultados de la formacién
recibida.

El personal debe ser informado sobre su
implicacion y logros del sistema.

No demostrar evidencias que el personal es
informado sobre la marcha del sistema.

Deben existir registros sobre la formacion,
educacion, experiencia y habilidades del personal.

No disponer de registros de formacion

actualizados.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 6.3 Infraestructura

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

La necesidad de nuevas infraestructuras o
modificacién a las actuales, sera tenida en cuenta
por la organizacién como parte de la planificacion,
pues si bien este apartado no lo especifica en el
5.4.2y 7.1 Db, silo plantean.

No identificar la infraestructura requerida para la
obtencion de productos conformes, por ejemplo
en una fabrica no tener especificado que maquina
elabora un producto y cudles son los medios de
inspeccioén para la verificacion de este.

Debe proveerse el mantenimiento, preventivo o
correctivo de los equipos productivos.

No identificar toda nueva necesidad que la
empresa tenga en materia de infraestructura.

No tener establecido el mantenimiento preventivo
o correctivo de los equipos productivos ni
evidencias de que este se realice.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.




Numeral 6.4 Ambiente de Trabajo
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ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Las condiciones de trabajo como factores fisicos,
medioambientales, factores de seguridad e
higiene, factores sociales y psicologicos, han de
ser tenidos en cuenta por la organizacién en tanto
afecten a la calidad de los productos o servicios.

No haber tenido en cuenta, por omision o
desconocimiento, especificaciones propias o
requisitos reglamentarios que definen condiciones
ambientales, cuando esto incide negativamente
en la conformidad del producto o en el
cumplimiento de los requisitos.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

CAPITULO 7. REALIZACION DEL PRODUCTO

Numeral 7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto.

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

El producto es el resultado de un proceso. Existen
cuatro categorias genéricas de producto: servicios,
software, Hardware y materiales procesados.

Se define la necesidad de planificar los procesos
para la realizacion de los productos y los aspectos
que debe contemplar la planificaciéon, cuando
apliquen. Entre estos aspectos se establece la
necesidad de documentar las verificaciones,
ensayos y criterios de aceptacion, asi como
registros que evidencien la conformidad con los
requisitos.

La planificacién de la realizacion del producto debe
ser coherente con los requisitos de los otros
procesos del sistema de gestion de la calidad.

Un documento que especifica los procesos del
sistema de gestion de la calidad (incluyendo los
procesos de realizacion del producto) y los
recursos que deben aplicarse a un producto,
proyecto, o contrato especifico puede denominarse
como un plan de calidad.

No mostrar evidencias documentales sobre la
planificacion de los procesos de realizacion del
producto.

No tener definidos los requisitos del producto.

No tener definidos los aspectos a verificar /
ensayar ni los criterios de aceptacion de los
productos.

No disponer de registros que evidencien que los
procesos y el producto cumplen con los
requisitos.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 7.2 Procesos Relacionados con el Cliente.

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

La organizacion debe determinar los requisitos
relacionados con el cliente, los requisitos no
establecidos por el cliente pero necesarios para el
uso especificado o para el uso previsto; los
requisitos legales y reglamentarios relacionados
con el producto y cualquier requisito adicional
determinado por la organizacion. El requisito es
una necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria. Es la

No haber documentado toso los requisitos,
explicitos e implicitos, acordados con el cliente en
toda su extensién ya sean requisitos del cliente o
de la propia empresa.
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expresion en el contenido de un documento,
formulando los criterios a cumplir, a fin de declarar
la conformidad con el documento y de la cual no se
permite  ninguna desviacion.(NTC-ISO 9000
3.12.1).

Entre estos requisitos estan los de entrega (Por
ejemplo, medios y secuencias de envid, etc.), y los
posteriores a esta (Por ejemplo, asistencia técnica,
requisitos de mantenimiento, prestacion de
garantias, etc.).

Las solicitudes, ofertas y contratos con el cliente
deben revisarse antes de comprometerse con este.
Asi mismo existira registro de tales revisiones. Los
cambios acordados con el cliente seran también
objeto de registro.

No tener identificados cuales son los requisitos
legales o reglamentarios aplicables.

Cuando el cliente no proporcione requisitos
documentados de ningun tipo (Por ejemplo pedidos
telefonicos), la organizacion mostrara evidencias
de que los identifica y revisa.

No tener registro de las revisiones de ofertas y
contratos.

La empresa definira los canales de comunicacion
con el cliente y dispondra de una sistematica
especifica para la recogida de quejas.

No tener registro de las modificaciones de ofertas
y contratos.

Los catalogos, publicidad o cualquier informacion
de la que pueda hacer uso el cliente a la hora de
realizar su pedido deberan ser controlado y
revisado, debiendo quedar claro en cualquier caso
si su informacién puede tener caracter contractual.

Cuando exista un pedido o contrato documentado
por parte del cliente, no tener evidencia de estos
ni de su revision.

No tener definidos los canales de comunicacion
con el cliente y en particular para la recepcion de
quejas.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 7.3 Disefio y Desarrollo

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Se considera disefio y desarrollo el conjunto de
procesos que transforman requisitos en
caracteristicas o  “rasgos  diferenciadores”
especificados por el cliente o por la empresa, o en
un documento que establece requisito, de un
producto o servicio, proceso o sistema. Asi mismo
se considera disefio cuando la organizacion realiza
modificaciones sobre la especificacion de
definicion del producto o servicio. Los términos
disefo y desarrollo se utilizan en ocasiones para
diferenciar etapas del proceso en el que las etapas
al proceso de desarrollo serian las salidas del
proceso del disefio y en otras ocasiones como
sinénimos.

La empresa que realiza actividades de disefio no
puede excluirlas en ningun caso del alcance de su
sistema de calidad y por tanto de la certificacion.

No lograr determinar el cumplimiento de lo
expresado en los literales a, b y ¢ del numeral
7.3.1, por no haber planificado la documentacion
0 ser incompleta.

La planificacion del disefio ha de estar
documentada incluyendo las etapas, las revisiones,
verificaciones, validacion y responsabilidades vy
autoridades. Debe actualizarse conforme progresa
el diseno.

No actualizar la planificacion conforme progresa
el diseno.
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Todos los elementos de entrada y salida del
disefio, han de estar identificados y documentados,
incluyendo los que se determinen durante la
ejecucién de este, de manera que sera posible
verificar que los citados en el 7.3.2 y 7.3.3 han sido
tenidos en cuenta y pueden ser comparados.

No tener identificados y/o revisados todos los
datos de partida del disefio, incluyendo entre
otros, los aspectos legales y reglamentarios de
ser aplicables.

Se consideran resultados del disefio no solo los
referentes a la especificacion final del producto o
servicio sino todos los documentos que se requiera
elaborar para la compra, produccion y prestacion
del servicio. Deben identificarse las desviaciones
respecto a los requisitos iniciales del producto o
servicio a disefiar y la repercusion que dichas
desviaciones tiene sobre el producto o servicio.

No tener identificados y/o revisados todos los
datos del disefio, ni haberlos verificado respecto a
los de entrada. (Por ejemplo, no haber
identificado las desviaciones, respecto a las
especificaciones del cliente).

La revisién del disefio consistira en una o varias
revisiones formales y documentadas en las que
participe el personal involucrado en las actividades
ligadas al disefio. La revision debe ser objeto de
registro e identificar como minimo:

a. Los Aspectos objeto de revision (planos,
especificaciones, datos, etc.), con indicacion a su
estado de actualizacién.

b. Los participantes, que seran los responsables de
las fases revisadas.

c. Los resultados de la revision.

d. Las acciones derivadas de la revision.

No disponer de registros de las revisiones del
diseno.

Deben definirse en qué condiciones se realizara la
validacion y cudles serdn los criterios de
aceptacion para superar dicha validacion.

Existira registro de los resultados de la validacion y
de las acciones posteriores a esta que pudieran
ser necesarias para retroalimentar el proceso de
diseno.

La falta de registros sobre la verificacion del
diseno.

Se deben identificar y registrarlos cambios y
analizar su repercusion. Al analizar dichas
acciones se comprobara que se ha evaluado la
incidencia que tiene el cambio sobre cada fase del
disefo y por tanto del producto entregado.

No disponer de registros de la validacion del
disefio cuando esta es posible.

No disponer de registros sobre los cambios del
disefio, 0 no haber evaluado la repercusion de los
cambios.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 7.4 Compras

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

La informacién de las compras debe describir el
producto a comprar incluyendo los requisitos para
la aprobacion del producto, procedimientos,
procesos y equipos.

El requisito define que la empresa debe
asegurarse de la conformidad de los productos
adquiridos, de la idoneidad de los proveedores y
de su evaluacion, debiendo existir registros sobre
su evaluacion continua (reevaluacion).

No disponer de registros que identifiquen el tipo
de evaluacion a los nuevos proveedores,
previamente al suministro.
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Los motivos por los que son seleccionados han de
ser documentados.

Definir criterio de seleccion no validos, (Por
ejemplo, el “reconocido prestigio del proveedor”).

Es valido considerar apto a un proveedor por haber
suministrado histéricamente productos o servicios,
conformes o por las referencias obtenidas. No
seran validos criterios como el “reconocido
prestigio”, o la “Decision de la direccion”, sin
justificacion.

No mostrar evidencias del seguimiento efectuado
a los proveedores, ni de las acciones derivadas
de este.

La empresa definira documentalmente, los
requisitos para inspeccionar en las instalaciones de
la empresa o proveedor de los productos
adquiridos.

No haber documentado la informacién requerida
para a compra o ésta sea errada o incompleta.

Los datos requeridos para las compras han de
estar documentados independientemente del modo
de transmisién al proveedor (Por ejemplo, los
pedidos telefénicos, han de registrarse).

No haber definido las inspecciones a realizar
sobre los documentos comprados incluidos los
criterios de aceptacion.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Se entiende que los productos y servicios se
producen bajo condiciones controladas, cuando se
han definido los aspectos citados en los literales a,
b, c, d e y f del numeral 7.5.1. Toda esa
informacién puede estar contenida en distintos
documentos y en cualquier caso a de ser
identificable.

No tener documentadas las caracteristicas de los
bines y servicios o que dicha informacién sea
incompleta.

La informacién descriptiva de los productos ha de
estar documentada.

No existir evidencia de las operaciones de
produccion e inspeccion realizadas.

Debe existir evidencia de que todas las
operaciones de produccion e inspeccion se han
realizado.

No definir criterios para la inspeccion, incluyendo
los criterios de aceptacion.

Las mediciones a realizar, los criterios de calidad
del trabajo, los equipos, empleados, y los criterios
de aceptacion, han de estar documentados, (Ver
numeral 7.6).

Inexistencia de criterios de ejecucion, cuando se
requieran.

La definicién de los procesos no debe limitarse a
las etapas de produccién sino que deben
contemplar las fases posteriores como la entrega y
posventa.

No definir el seguimiento y medicion de los
procesos incluido lo medios para realizarlo.

Deberan validarse aquellos procesos o productos
de nueva creacién antes de proceder a su
realizacion.

No definir los procesos de liberacion del producto,
entrega y actividades posteriores que sean
aplicables.

En los casos en los que la trazabilidad sea
requisito, por ejemplo legal, la identificacion
utilizada debe registrarse.

La trazabilidad en la capacidad para seguir la
historia, la aplicacién o localizacién de todo aquello
que es de bajo consideracion. Al considerar un
producto la trazabilidad puede estar relacionada
con el origen de los materiales y las partes, la
historia del procesamiento, la distribucion vy
localizacién del producto después de su entrega.

Falta de registros que evidencien que los
procesos y productos nuevos sean validos previo
a su lanzamiento.

Se debe determinar en cualquier momento el
estado de produccién y conformidad en la fase que

No determinar el estado de inspeccién del
producto en cualquier fase de su elaboracion.
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se encuentre.

Los bienes del cliente (productos, documentacion,
datos, etc.), que contribuyan a la realizacion o
prestacion de servicio deberan ser identificados.
Cualquier incidencia en relaciéon a estos estara
registrada.

La falta de identificacion de los bienes del cliente.

Se estableceran métodos de identificacion,
manipulacion, almacenamiento, embalaje, vy
entrega final al destino cuando la ausencia de
dichos métodos comprometa la calidad del
producto o servicio.

No comunicar al cliente cualquier incidencia en
relacién a su propiedad.

No definir los métodos para identificar, manipular,
embalaje, almacenamiento y proteccion del
producto.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 7.6 Control de los Equipos de Seguimiento y Medicion

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Documentar los procesos para calibrar los equipos
de medida, incluyendo el software de prueba.

No haber calibrado o verificado segun el caso los
equipos de seguimiento y medicién.

Determinar las medidas a realizar para evidenciar
la conformidad del producto (Ver numeral 7.2.1 y
7.5.1).

Falta de definicion del proceso de calibracién, de
manera que no se logre determinar entre otros
aspectos, los periodos de calibracién, métodos
empleados, patrones utilizados y criterios de
aceptacion.

Los equipos de seguimiento y medicién deben
calibrarse o verificarse con una periodicidad
definida, con base en patrones trazables. Deben
ser ajustados en caso necesario, identificarse y
protegerse, contra desajustes y dafios ocasiones
por su utilizacion.

No identificar los equipos de seguimiento y
medicion.

Inexistencia de registros de calibracién con los
resultados de las medidas obtenidas y la validez
del equipo para el uso propuesto.

Se dispondra de registro que demuestren los
resultados de las calibraciones, verificaciones y de
las acciones tomadas cuando se demuestre que el
equipo no cumple con los requisitos incluyendo las
acciones tomadas sobre los productos que se
inspeccionaron con estos dispositivos.

La inadecuada proteccion de los equipo contra los
dafios y desajustes.

No haber documentado las acciones tomadas
cuando se observe que los equipos calibrados
arrojan resultados no satisfactorios.

No disponer de evidencias sobre la capacidad de
los programas informaticos utilizados en
actividades de seguimiento y medicion de los
requisitos especificados.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

CAPITULO 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Numeral 8.1 Generalidades

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

El requisito establece que en la empresa se
planifique y realice procesos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora, con relacién al
producto o a los procesos y al sistema de gestion
de la calidad, para conseguir la mejora de la

No haber planificado los procesos para la
medicion, analisis y mejora de los procesos y
productos, de manera que no sea posible
establecer las medidas, los datos recopilados, el
analisis de estos y las mejoras establecidas.
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eficacia de este. Esto implica identificar en
documentos el seguimiento y las medidas que
apliquen a los productos (Por ejemplo, puntos de
control y verificaciones a realizar), proceso (Por
ejemplo, medidas sobre su capacidad, pardmetros
a controlar, identificadores, etc.), y sistema por
ejemplo revisiones del sistema, auditorias,
encuestas de satisfaccién de clientes, etc., vy
disponer de datos sobre tales medidas, asi como
definir quién y cémo realizara su analisis.

Para lo anterior debe establecer las metodologias
adecuadas, tales como técnicas estadisticas.

No demostrar la conformidad del producto (Por
ejemplo, no disponer de registros de inspeccion).

No demostrar la conformidad del sistema, (Por
ejemplo no disponer de auditorias internas).

No demostrar que la empresa inicia mejoras para
la eficacia del sistema (Por ejemplo, no tener
objetivos de mejora), sobre productos, procesos o
sistema).

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 8.2 Seguimiento y Medicién

ACLARACION POSIBLE NO CONFORMIDAD
Se establece la necesidad que la empresa | No tener una sistematica definida para evaluar la
identifique 'y use metodologias para tener | satisfaccion de los clientes.

conocimiento de la percepcion del cliente, respecto
al cumplimiento de los requisitos, para lo que
utilizara la fuente de informacién que se consideren
necesarias (Encuestas, estudios de mercadeo,
estudios sectoriales, quejas, etc.), Ver numeral 5.2.

Debe existir un procedimiento de auditoria que
defina la sistematica de realizacion de esta.

No disponer de datos ni analisis sobre la

satisfaccion del cliente.

Se deben realizar auditorias peridédicas que
verifiguen si se cumplen las disposiciones
planificadas, los requisitos de la norma y del
sistema de gestion.

Haber evaluado la satisfaccion de los clientes,
utilizando parametros relativos a su insatisfaccion
(Por Ejemplo, Quejas, impagados, etc.).

La planificacion de las auditorias debe tener en
consideracion procesos y areas a auditar.

No haber planificado las auditorias internas, o de
haberlo hecho no considerar todos lo proceso de
la empresa dentro del alcance de ésta. (Por
ejemplo haber excluido a las areas de mercadeo
0 administracion, etc.).

Deben existir registros sobre los hallazgos de la
auditoria, conclusiones y acciones posteriores.

No disponer de procedimientos de auditoria.

Se garantizara la objetividad e independencia de
los auditores.

No haber definidos criterios, frecuencia,
metodologias o alcances de la auditorias

Debera definirse los métodos de seguimiento y
medicién de los procesos, asi como las medidas
para su control (Por ejemplo, en el caso de los
procesos de produccién, mediante parametros o
indicadores de procesos como son la capacidad
estadistica del proceso, los tiempos, control de
variables fisicas: como temperatura, presion,
rendimientos, etc.) que son aspecto cuyo control
garantizan su efectividad.

La realizacién de las auditorias por personal que
tenga responsabilidad directa de las areas vy
procesos auditados.

Debera definirse los métodos de seguimiento y
medicién de los productos, asi como las medidas
establecidas para su control (Por ejemplo,
establecimiento de frecuencias de inspeccion y
definicion de las medidas a realizar sobre un
determinado producto.

La falta de evidencias de la comunicacion de los
resultados de la auditoria a los responsables de
las areas auditadas y a la direccion. (Ver numeral
5.6.)

No demostrar el seguimiento realizado sobre las
acciones derivadas de las auditorias.

No disponer de evidencias sobre el seguimiento y
medicién de los procesos 0 no evidenciar dicho
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seguimiento y medicion.

Deberan de estar identificadas las caracteristicas
que permitan dar conformidad al producto los
aspectos a verificar, los criterios de aceptacion y
las frecuencias de verificacion, Ver 7.5.1 y 7.6. Asi
mismo debe definirse cuando y porque procede a
realizar dicha comprobacion.

No haber realizado un seguimiento de las
caracteristicas del producto ni disponer de
medidas de este, que demuestren que cumple
con los requisitos (Por ejemplo, no disponer de
criterios para la realizacion de verificaciones
sobre el producto o servicio y para su aceptacion
y tampoco disponer de registros que evidencien
su conformidad). No efectuar registros de
inspeccion o que estos no identifiquen los
responsables de la liberacion del producto.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 8.3 Control de Producto No Conforme.

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Contempla la obligaciéon que tiene la empresa de
adoptar controles para evitar la entrega de
productos no conformes y la necesidad de tratar
dichos productos.

No haber definido un procedimiento documentado
para el control de los productos no conformes.

Se exige un procedimiento documentado que
contemple entre otros aspectos, las
responsabilidades y el tratamiento a dar a estos
productos y el registro de las no conformidades y
de las acciones tomadas.

El producto no conforme debe tratarse de tres
maneras: Realizar acciones para eliminar la no
conformidad detectada; autorizando su uso,
liberacion o aceptacion bajo concesion por una
autoridad competente y cuando sea aplicable por
el cliente; por ultimo, tomando acciones para

No registrar las no conformidades de los

productos o servicios.

No efectuar un analisis de las causas que las
provocan, ni definir la resolucién adoptada sobre
estos.

impedir su uso o aplicacion originalmente
previstos.
Establece la necesidad de someter a nueva | No efectuar registro de la nueva verificacion

verificacion los productos reparados y de iniciar
acciones cuando se liberen inadvertidamente
productos no conformes al cliente.

efectuada a los

reprocesados.

productos reparados o

Falta de evidencia sobre las acciones tomadas
posteriormente a la entrega inadvertida de un
producto no conforme al cliente.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 8.4 Analisis de Datos

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

Se establece la obligacion de recopilar los datos
referentes a la satisfaccion de cliente, conformidad
del producto, caracteristicas y tendencias de
proceso y productos y de los proveedores para
mediante su analisis determinar la eficacia del
sistema de la calidad, y articular la mejora continua
de este. Dicho analisis estara documentado.

El analisis de datos de proporcionar informacion
sobre la satisfaccion del cliente (percepcion del

No haber determinado cuales seran los datos de
los que se debe disponer para evaluar donde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia
del sistema.

Disponer de los datos pero no haber realizado un
analisis documentado de los mismos
estableciendo conclusiones.
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cliente sobre el grado en que se han cumplido su
requisitos), la conformidad con lo requisitos del
producto, las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos; y finalmente la
informacion sobre los proveedores

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.

Numeral 8.5 Mejora

ACLARACION

POSIBLE NO CONFORMIDAD

La mejora continua la actividad recurrente para
aumentar la capacidad de cumplir con los
requisitos. La organizacion debe mejorar
continuamente la actriz casi al sistema de gestién
de calidad

Este requisito obliga a la empresa a emprender
mejoras, sobre su sistema, sirviéndose entre otros
elementos de su politica, objetivos, auditorias,
analisis de datos, acciones correctivas vy
preventivas y las revisiones por la direccion.

No disponer de procedimientos para definir la
sistematica definida por la organizacion para la
toma de acciones correctivas y preventivas.

Debera existir un procedimiento para definir la
sistematica de actuacién para eliminar las causas
de las no conformidades y registrar los resultados
de las acciones correctivas tomadas.

La accion correctiva es una accion que se realiza
para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacién no deseable. Existen
diferencias entre lo que es una accion correctiva y
lo que significa correccion. La correccion en la
accion tomada para eliminar una no conformidad,
mientras que la accidn correctiva trata de eliminar
la causa de la no conformidad. Una correccion
puede realizarse junto con una accién correctiva.

La inexistencia de acciones de mejora 0 no
evaluar la eficacia de estas.

No analizar las causas que originan las no
conformidades incluyendo quejas y
reclamaciones. No iniciar acciones coherentes
con dichas causas, ni analizar los resultados
obtenidos.

Debera existir un procedimiento para eliminar las
causas de las no conformidades potenciales de
manera que se prevenga su aparicion o se
disminuyan sus efectos y registrar los resultados
de estas acciones preventivas.

La accion preventiva es la accién que se realiza
para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacién potencial no deseable. La
accion preventiva se realiza para prevenir que
suceda una situacion que genere una
inconformidad; mientras que la accién correctiva se
realiza para prevenir que no se produzca
nuevamente un hecho indeseable.

No realizar acciones preventivas o no analizar sus
resultados.

Adaptado con base en: NTC- ISO 9001:2008; NTC-ISO 9000; Rivera C., Lina L.
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