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“Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se 
mide, no se puede mejorar. Lo que no se mejora, se 

degrada siempre”. Lord Kelvin 



Agenda: 

• Generalidades 

• Sistema de Gestión de Calidad 

• Implementación de un Sistema de Gestión 
de Calidad 



GENERALIDADES 



Calidad 
• Grado en el cual un conjunto de características 

inherentes a un producto o servicio cumple 
requisitos. (ISO 9000: 2000) 

Especificaciones técnicas: 
 - Conteos células somáticas 
 - % Grasa 

Cumplimiento de indicadores:   
 - Producción 
 - Financieros 



Gestión de la Calidad 

• Gestión: Hacer diligencias conducentes al logro de un 
negocio o de un deseo cualquiera.  (Real Academia Española, 
2012). 

 

• Gestionar la calidad significa entonces: 

– Claridad en los requisitos a cumplir 

– Planteamiento y ejecución de acciones de forma 
sistemática y estandarizada en procura del cumplimiento 
de los requisitos 

– Medición y comparación para determinar nivel de 
cumplimiento 



SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD 



Sistema de Gestión de Calidad 

• Estructura operacional de trabajo, bien 
documentada e integrada a los 
procedimientos técnicos y gerenciales, para 
guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la 
maquinaria o equipos, y la información de la 
organización de manera práctica y coordinada 

y que asegure la satisfacción del cliente y 
bajos costos para la calidad. 

  Fuente: http://qualitytrends.squalitas.com/item/108-sistemas-de-gesti%C3%B3n-de-la-calidad-%E2%80%93-un-camino-
hacia-la-satisfacci%C3%B3n-del-cliente-%E2%80%93-parte-i.html 



Elementos básicos de un sistema 
de gestión de calidad 

• 1. Estructura Organizacional 

• 2. Planificación Estratégica 

• 3. Recursos 

• 4. Procesos 

• 5. Procedimientos 



Estructura Organizacional 

• Disposición intencional y jerárquica de roles, en la 
que cada persona asume un papel que se espera que 
cumpla con el mayor rendimiento posible.  

• Finalidad: establecer un sistema de funciones que 
han de desarrollar los miembros de una entidad para 
trabajar juntos de forma óptima y que se alcancen las 
metas fijadas en la planificación. 



Planificación Estratégica 
Proceso sistemático de desarrollo e 

implementación de planes para 
alcanzar propósitos u objetivos.  

 
Es el rumbo que toda la organización 

debe seguir, teniendo como objetivo 
final, el alcanzar las metas fijadas. 

 
Una correcta planificación permite 

responder las siguientes preguntas: 
• ¿A dónde queremos llegar? 
• ¿Qué vamos a hacer para lograrlo? 
•  ¿Cómo lo vamos a hacer? 
• ¿Qué vamos a necesitar? 

 



Recursos 

 Todo aquello que tenemos y vamos a necesitar 
para poder alcanzar los objetivos de la 
organización (personas, equipos, infraestructura, 
dinero, etc). 



Procesos 

 Conjunto de actividades que transforman elementos 
de entradas en producto o servicio. Los procesos 
requieren de recursos, procedimientos, planificación 
y las actividades así como sus responsables. 

ENTRADAS SALIDAS PROCESOS 

ESPECIFICACIONES 

INDICADORES 

PROCEDIMIENTOS 

CONOCIMIENTO 

ENERGÍA 
EQUIPOS PERSONAS 

MATERIALES 



Procedimientos 

 Conjunto de pasos detallados que se deben 
realizar para poder transformar los elementos 
de entradas del proceso en el producto. Se 
documentan según el nivel de detalle 
(complejidad) requerido. 



IMPLEMENTACIÓN DE UN 
SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD 



¿Cómo desarrollar e implementar un 
SGC en la empresa lechera? 

De la teoría a la realidad 
Generalidades: 

• Finca con amplia tradición en la producción de 
leche 

• 1 Gerente general (dueño), 2 vaqueros y 2 
peones de campo.  

• Registros en cuadernos, VAMPP, Microsoft 
Excel. Procesos no definidos formalmente. 
Tareas operativas no planificadas. Estrategia 
no socializada. Reglas no están claras. 
Desorden visual. 

 



Requerimientos básicos: 

• Compromiso de la alta dirección. 

• Comunicación asertiva. 

• Motivación del personal. 

• Líder de implementación del SGC (externo). 

 

Limitantes: 

• Tiempo disponible del personal. 

• Cultura de la organización. 

¿Cómo desarrollar e implementar un 
SGC en la empresa lechera? 

De la teoría a la realidad 



Para la implementación se trabajó según el ciclo 
de Deming o ciclo PHVA: 

Planear: 
- Definición de requerimientos 
Hacer: 
- Definición y documentación de 
procesos 
Verificar: 
- Ejecutar procesos y revisar 
aplicabilidad de lo documentado. 
Actuar: 
- Ajuste de procedimientos. 
 

¿Cómo desarrollar e implementar un 
SGC en la empresa lechera? 

De la teoría a la realidad 



Planificación Estratégica 
Misión 

Somos una empresa dedicada a la producción de leche para consumo humano, de alta calidad y que 
garantiza rentabilidad mediante la utilización de sus recursos de forma sostenible.  

 Visión año 2025 

Ser una empresa modelo en la producción sostenible agropecuaria, con el apoyo de un sistema de 
gestión implementado que asegura la optimización en el uso de los recursos, la calidad y cantidad de sus 
productos y la maximización de su rentabilidad. 

Política de Calidad 

Producimos leche de excelente calidad y, en apego de las buenas prácticas de producción pecuaria, 
mediante la operación de procedimientos estándar.  Registramos todas las actividades que se realizan 
para poder medir, controlar y mejorar nuestro accionar. 

Objetivos de Calidad 

Para lograr el cumplimiento de la política antes indicada en la producción de leche, se plantean los 
siguientes objetivos de calidad: 

1. Estandarizar, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad. 

2.  Mantener personal competente para la ejecución correcta de los procesos de producción. 

3. Optimizar el uso de los recursos utilizados en sus procesos.  

4. Mantener las instalaciones de la empresa limpias y ordenadas, gestionando adecuadamente sus 
residuos. 

5. Mantener informada a la alta dirección, mediante reportes específicos, en tiempo y forma. 



Estructura organizacional 

Se formalizó y oficializó la estructura organizacional 
actual, organigrama 

 

 

Gerencia 
General 

Gestor de 
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Asesor 
Veterinario 
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Encargado de 
Instalaciones 
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Asistente de 
Ordeño 

Contador 



Estructura organizacional 

• Se establecieron perfiles de puesto para el 
organigrama. 

 

 



Perfil de puesto 



Recursos 

Se establecieron procedimientos 
para la gestión de unos de los 
principales recursos de la empresa: 

• Personal 

• Instalaciones y equipos 



Personal 



Personal 



Instalaciones y Equipos 



Ejercicio 5 s 

Antes Después 

1. Clasificación: “Separar lo que sirve de lo que no sirve y empacar lo que no sirve” 

2. Orden: “Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar” 

3. Limpieza: “No ensuciar, pero si ensucia limpiar inmediatamente” 

4. Estandarizar: “Reglas claras” 

5. Disciplina: “Constancia en el tiempo” 

 

 

Para motivar al personal se realizó un sencillo ejercicio de 5 s 



Procesos 

• Se definieron procesos de la empresa: crianza 
de reemplazos, ordeño, limpieza, alimentación, 

 reproducción, entre otros. 

• Se tomó la decisión de trabajar inicialmente 
con los siguientes procedimientos: 

1.Procedimiento de ordeño 

2.Procedimiento de crianza de reemplazos 



Ordeño 



Crianza de reemplazos 



Crianza de reemplazos 



Procedimientos 

• Se crearon procedimientos de soporte, tales 
como 

– Control de documentos y registros 

– Mejoramiento continuo (atención a desviaciones, 
acciones correctivas y preventivas, etc.) 



Implemente los procedimientos 

• Para todos los procedimientos se dio el 
respectivo entrenamiento y se hizo su 
validación.   



Estandarización de procesos = Facilidad de sustitución 
de personal sin impacto en las operaciones 

Beneficios de la implementación 

Mejora en la calidad, disminución de células somáticas 

Personal con tareas y reglas claras = Mejor supervisión 
y cumplimiento de lo planificado 

Mejor control de las herramientas y equipos, así como 
compras de lo realmente necesario. 
 Mejora en la gestión de personal (vacaciones, aumentos, 
permisos, amonestaciones, etc.) 

Mayor orden en las instalaciones = mayor eficiencia en 
las operaciones 

Actividades de control rutinarias = Mejor utilización de 
recursos 



Muchas gracias!!! 

Ing. Laura Mora Mora 
lauramora207@gmail.com 

Ing. Sergio Coto Hernández 
coto.sergio@gmail.com 

"Locura es hacer lo mismo una vez tras otra y esperar 
resultados diferentes" 

— Albert Einstein 
 


