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RESUMEN

El manual de calidad es un documento que hace parte del sistema de gestion de la
calidad. Este documento permite ser la base del sistema, que facilita el manejo y la
comprension del mismo. En este articulo se explica la realizacion de un manual de
calidad para la papeleria Papiropolis, ubicada en la ciudad de Bogota, realizado de
acuerdo a la Norma ISO 9001:2015, en la cual este documento no es un requisito
normativo, pero es muy Util para direccionar a la empresa hacia el pensamiento basado
en riesgos, la mejora continua y la necesidad de centrar todos los esfuerzos en
satisfacer los requisitos de las partes interesadas. EI manual realizado, contiene una
planeacién estratégica (Mision, Vision y Objetivos de Calidad), caracterizacion de los
procesos de la papeleria (presentado en el mapa de procesos) y los diferentes
procedimientos para la implementacion del sistema de gestibn de calidad. La
metodologia aplicada para el desarrollo de este documento, fue investigacion aplicada
documental, en la cual se aplican los conocimientos de calidad, en la realizacién e
implementacion del manual De acuerdo a los resultados obtenidos, se obtuvo un
manual de calidad y la estandarizacion de los procesos de la organizacion, teniendo
en cuenta los riesgos y oportunidades de los mismos. Esta caracterizacion de procesos
se realiz6 con el fin de poder evaluar el funcionamiento eficiente y eficaz de todos los
procesos de la organizacién. Con los documentos planteados, se logré identificar
algunos puntos que deben ser modificados y que garantizaran la mejora de la
organizacion y el crecimiento de la misma, que fue el objetivo principal planteado por
la gerencia de la papeleria, al aceptar la realizacién de este manual.

Palabras Claves: Manual de Calidad, SGC, Satisfaccion, Mejora Continua.



ABSTRACT

The quality manual is a document that is part of the quality management system. This
document can be the basis of the system, which facilitates handling and understanding
it. This article present the implementation of a quality manual performed according to
ISO 9001: 2015, for Papiropolis stationery store, that is located in Bogota. In 1SO
9001:2015 statement the quality manual is not a regulatory requirement, but is very
useful to direct the company to a risk-based thinking, continuous improvement and
focus all efforts on meeting the requirements of stakeholders. The manual of the
Papiropolis, contains a strategic planning (Mission, Vision and Quality Objectives),
characterization of processes of the stationery store (presented on the map of
processes) and the various procedures for the implementation of quality management
system. The methodology used for the development of this document was documentary
applied research, in which quality knowledge applied in the development and
implementation of the manual According to the results, was obtained a quality manual
and the standardization of organizational processes, taking into account the risks and
opportunities for them. This process characterization was performed in order to
evaluate the efficient and effective functioning of all processes of the organization. With
the manual an the characterization it is possible to identify some points that need to be
modified and could be improved the organization and growth of the same, which was
the main objective set by the management of stationery store,when it accepted the
realization of this manual.

Keywords: Quality Manual, SGC, Satisfaction, Continuous Improvement.
1. INTRODUCCION

El sistema de gestion de calidad es la base para el desarrollo de una organizacion, ya
gue este se centra en satisfacer los requisitos de las partes interesadas en todo el
desarrollo de la organizacion [1]. Sin importar el tamafio, tipo de organizacion, si es
una empresa que genera productos o presta servicios; el Sistema de Gestion de
Calidad, siempre representard un beneficio para la misma [2]

La Norma ISO 9001, permite guiar el sistema de gestion de calidad, esta es una norma
certificable, para lo cual se exige el cumplimiento de todos sus requisitos. Cuando una
organizacion se encuentra certificada en esta norma, genera confianza a las partes
interesadas, ya que garantiza que cuenta con la capacidad de cumplir con los
requisitos de las partes interesadas [3]

Para iniciar con un sistema de gestion basado en la norma ISO 9001, inicialmente es
necesario realizar un analisis completo de la organizacion, con el fin de identificar que
se esta realizando bien y que podria mejorar de acuerdo a los requisitos normativos.

De acuerdo a esto, se desarrolla la planeacion estratégica, la documentacion de
procesos, el perfil de cargos que deberan ser documentadas en el manual de calidad
(En la Norma ISO 9001:2015, no es un requisito realizar el manual de calidad, pero es



la mejor forma de documentar el sistema), con el fin de lograr el objetivo principal de
toda organizacion, que es la mejora continua [4].

En el presente trabajo se realizé un manual de calidad para la papeleria Papiropolis,
ya que la alta direccion comprendio la necesidad de generar una base para el sistema
de gestidon de calidad. A continuacidn se presenta el proceso de desarrollo de este
manual.

1.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.

La papeleria Papiropolis, es una papeleria ubicada en la ciudad de Bogotéa, que fue
creada hace quince afios, iniciando como una comercializadora de productos de
papeleria, con el tiempo, esta fue creciendo y ampliando su portafolio de servicios,
incluyendo la comercializacion de productos de tecnologia, prestacion del servicios de
reprografia, servicio de impresion a pequefio y gran formato y disefio de tarjetas y
pendones.

Esta organizacion no ha contado con un sistema de gestion de calidad, no tiene sus
procedimientos documentados, ni los perfiles de cargo totalmente claros.

En los dltimos afios, la organizacién se ha estancado un poco en el crecimiento, y la
alta direccion ve la necesidad de generar un sistema de gestion de calidad para lograr
mejorar. Es por esto que acept6 apoyar el desarrollo de este proyecto, para obtener
el manual de calidad.

1.2 PRELIMINARES

Para una mejor comprension de este documento, a continuacién se presentan algunos
términos que son necesarios tener claros:

Servicios Reprogréficos: Servicio de Fotocopias, Fotoplanos (fotocopias de planos
de tamafio mayor a una hoja oficio) y Scanner.

2. MATERIALES Y METODO

A continuacién se presenta la metodologia que se aplico para realizar el proyecto y los
materiales, que en este caso son normas internacionales.

2.1 MATERIALES
Para realizar este manual fue necesario utilizar las siguientes normas:

e NTC-ISO 9000:2015, Sistema de Gestidon de Calidad- Definiciones.
e NTC-ISO 9001:2015, Sistema de Gestion de Calidad- Requisitos.

Las cuales son la base del sistema de gestion de la calidad ya que son normas
internacionales que permiten guiar a la empresa en lograr una administracion del
sistema con el fin de aumentar la efectividad del mismo. Adicional a esto, estas normas
permiten administrar la mejora de los productos y servicios de las organizaciones [5].



A partir de estas normas, se pudieron establecer los requisitos para lograr implementar
un buen sistema de gestion de calidad.

2.2. METODO

Para el desarrollo del manual de calidad se implement6 una metodologia investigativa
documental, ya que a partir del conocimiento e interpretacion adecuada de la norma,
se aplica en la realizacion de un manual de calidad, que es un documento esencial
para la implementacion del sistema de gestion.

2.2.1 Conocimiento de la organizacion.

Para iniciar un sistema de gestion de la calidad, es necesario conocerlos lineamientos
y funcionamiento de la organizacién, con el fin de identificar falencias que pueden ser
superadas y mejoradas con un sistema de gestion de la calidad.

2.2.2 Concientizacién de la necesidad del desarrollo de un sistema de gestion de
la calidad.

En la papeleria Papiropolis hasta el momento no habian implementado ningun tipo de
sistema de calidad, por lo tanto, la etapa inicial para el desarrollo de este proyecto fue
realizar una concientizacion a la alta direccion sobre la necesidad del desarrollo de
este documento.

2.2.3 Revisiéon de los requisitos normativos de acuerdo alanorma SO 9001:2015.

Dado que esta es una norma reciente, es necesario leer y comprender los cambios
existentes en la norma, para asi, tener claro nuevos requisitos o si algunos requisitos
cambiaron con respecto a la norma ISO 9001:2008.

2.2.4 Desarrollo de la planeacion estratégica.

Papiropolis contaba con una misién y vision, que habia sido desarrollada hace unos
afos, por lo cual fue tomada en cuenta y revisada en una reunion realizada con la alta
direccién. En esta reunion se plantearon los items que debian contener cada parte de
la planeacion estratégica, y aclarar los lineamientos de la papeleria, teniendo claro la
actualidad de la organizacién y a dénde quiere llegar la misma. En esta reunién se
utilizé una metodologia de lluvia de ideas y se obtuvo una nueva mision, politica, vision
y unos objetivos de calidad. Estos fueron socializados con los empleados, quienes
también dieron ideas para mejorar los mismos, estas fueron estudiadas en una nueva
reunion con la direccion y se realizaron los cambios pertinentes.

2.2.5 Mapa de procesos y caracterizacion.

Para el desarrollo del mapa de procesos, se elaboraron la caracterizacion de todos los
procesos de la papeleria. Para esto se realizaron unas reuniones con los encargados
de cada proceso; en las cuales se obtuvieron como resultado las caracterizaciones.



En estas reuniones, inicialmente se identificaron las actividades que se realizan en
cada proceso y de cada actividad se plantearon sus proveedores, entradas, salidas y
clientes. Con esto, fue mucho mas sencillo identificar riesgos y oportunidades de cada
proceso, que permitirdn tomar acciones para aprovechar las oportunidades y minimizar
los riesgos.

2.2.6 Organigrama.

En este diagrama se identificé la estructura organizacional en la cual se plantearon
todos los cargos que se encuentran en la papeleria. Cabe resaltar que cada cargo
tiene como responsabilidad varios procesos, para lo cual fue necesario identificar el
perfil de cargos, para poder relacionar el cargo con los procesos de los que son
responsables.

2.2.7 Perfil de Cargos.

Como se mencion6 anteriormente, en el perfil de cargo se identificaron las
responsabilidades, autoridades, roles y funciones de cada cargo. Adicional a esto, con
este documento se estandarizo la educacion, formacion y experiencia necesaria para
el desarrollo de cada cargo.

Este documento es necesario para que cada persona conozca Su cargo y pueda
desarrollarlo de la mejor manera.

2.2.8 Manual de Calidad.

A partir de la revision de los requisitos de la norma, se tomaron en cuenta los
numerales y requisitos que pueden llegar a ser criticos e importantes para la papeleria.
Este manual fue leido y modificado por la alta direccién de la papeleria, con el fin de
corregir y adicionar algunos campos importantes.

2.2.9 Formatos de Registro

Con los requisitos del manual de calidad, fue necesario realizar algunos formatos con
el fin de cumplir los requisitos de la norma (es claro que en la norma me exigen
informacion documentada, que en este caso la organizacién tomo la determinacién
gue se realizara por medio de registros).

3. RESULTADOS Y ANALISIS

Después de realizada la metodologia anteriormente explicada, se obtuvieron los
siguientes resultados:

3.1 CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION

A partir del analisis de la organizacién, se pudo evidenciar la necesidad de implementar
un plan de calidad, ya que en la papeleria se cuentan con varios procesos, que no se
encuentran correctamente definidos, documentados y relacionados; lo cual genera
dificultades en la estandarizacion de los mismos. Adicional a esto, en este negocio se



esta en contacto constante con los clientes dado que este negocio se dedicada a la
distribucion y venta de diferentes productos, la prestacion de servicios como
impresiones y fotocopias, por lo cual se debe enfocar todos los procesos en la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes. Adicional a esto la empresa no
cuenta con una planeacion estratégica que les permita ahorrar dinero, generar mayor
ganancia y un correcto crecimiento.

3.2 CONCIENTIZACION DE LA NECESIDAD DEL DESARROLLO DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

Con los resultados del conocimiento de la organizacién, se plantearon los beneficios
de implementar un sistema de calidad, a lo cual la alta direccién de la papeleria,
reacciono de manera positiva, aceptando lo que se les presento y dio via libre para
gue se realizara el proyecto.

3.3 REVISION DE LOS REQUISITOS NORMATIVOS DE ACUERDO A LA NORMA
ISO 9001:2015

De acuerdo al funcionamiento de la organizacion, se plantearon que los numerales de
mayor importancia y mayor significancia son los siguientes:

e Alcance e Recursos(Personas,

e Exclusiones Infraestructura, Ambiente para la

e Mapa de procesos operacion de los procesos,

e Mision Mantenimiento y proveedores)

e Vision e Informacion documentada

e Politica de Calidad e Operacién(Planificacion,

e Objetivos de calidad requisitos de los clientes,

e Andlisis de Riesgos aceptgcién de Ia prestacién Idel

e Requisitos de las partes servicio, prestacion del servicio)
interesadas. e Liberacién de un producto

e Liderazgo y compromiso e Mejora (No conformidad 'y

e Roles, responsabilidades vy acciones  correctivas, Mejora

continua)

autoridades en la organizacion

Entre estos requisitos uno de los mas importantes son el andlisis de los riesgos, ya
gue esto nos permite tomar acciones para mitigar el riesgo. Otro numeral de gran
importancia es el de Mejora, ya que esto garantiza que el sistema se mantenga y que
permita el crecimiento de la organizacion.

3.4 PLANEACION ESTRATEGICA

Despues de la revision realizada con la alta gerencia, se identificaron que todos los
procesos deben estar lineados hacia la satisfacion del cliente, la necesidaad de
involucrar las partes interesadas y la busqueda de disminuir los riesgos. Con lo cual
se plantearon los siguientes resultados:



Mision

En la papeleria Papiropolis estamos centrados en brindar un excelente servicio;
comercializando productos de papeleria, oficina, Utiles escolares, articulos de
tecnologia, laminacion, scanner, servicio de internet, servicios de impresion y copiado

a pequefia y gran escala; para lo cual contamos con personal altamente capacitado e
infraestructura adecuadas que garantizan la satisfaccion de todos los clientes.

Visién

En el 2020 seremos reconocidos como la papeleria lider del sector, por nuestro
excelente servicio, calidad en los productos y la capacidad de satisfacer las
necesidades de los clientes y proveedores. Adicional a esto contaremos con elementos

diferenciadores que haran que los clientes elijan Papiropolis a la hora de comprar sus
articulos de papeleria.

Politica de calidad

Somos una empresa comprometida en satisfacer las expectativas de todos nuestros
clientes, empleados y proveedores, para esto contamos con un sistema de
mejoramiento continuo de todos nuestros procesos que nos permiten ofrecer
productos y servicios de alta calidad.

Objetivos de calidad

Nuestra papeleria ofrece un excelente servicio a todos nuestros clientes y proveedores
para lograr. Desarrollar una excelente planeacién estratégica que permita el
cumplimiento de los objetivos trazados a corto y largo plazo; Aumentar la satisfaccion
de nuestros clientes; Generar la fidelizacion de clientes (empresas y estudiantes del
sector); Soportar los servicios ofrecidos con personal capacitado que garanticé una
excelente atencion y mitigar los riesgos a partir de una constante autoevaluacién y
mejoramiento continuo.

3.5 MAPA DE PROCESOS Y CARACTERIZACION.

Gracias al apoyo de todos los empleados, se pudo caracterizar todos los procesos de
la organizacion, teniendo muy presentes los riesgos y oportunidades. A partir de esto,
se realizo el mapa de procesos. Identificando los procesos misionales, de apoyo y
estrategicos, de acuerdo a las actividades que se realizan en cada uno y su funcion en
la organizacion.

Procesos Misionales:

En este tipo de procesos, se incluyen todos aqueyos que generan un valor agregado
para la organizacion, agueyos procesos que estan enfocados en satisfacer las
necesidades del cliente, son los procesos que perciben los clientes directamente.

Procesos Estrategicos:



En este grupo se encuentran los procesos que establecen los lineamientos de la
organizacién, son los que guiena a la organizacion para lograr los objetivos
establecidos.

Procesos de Apoyo:

Son aquellos procesos que dan apoyo a los procesos misionales para cumplir los
objetivos de los mismos. Estos ayudan a sostener la organizacion y ayuda a satisfacer
los requisitos de los clientees, sin estar en contacto con los mismos.

La Tabla 1 muestra la caracterizacion del proceso misional: servicio de internet, el cual
representa un proceso que genera ingresos para la papeleria. En este se esta en
contacto directo con los clientes y cuyo objetivo principal es satisfacer el requisito del
uso de internet.

Tabla 1. Caracterizacion del proceso de servicio de internet de la papeleria Papiropolis

| Fecha 24/03/2016
145 PAPIROPOI—” Caracterizaciéon de Procesos Cdédigo SGC-CP-PM
Hi GRSTRZT-| VLA TERESH RODRIGUEL SANCHEL Version 1
Procesos Misionales
Proceso Servicio de Internet.
*Mala
Atencion
*Problemas
. . con los
Objetivo Brindar a los cllente_s un computador de Riesgos equipos
mesa con acceso a internet para su uso. N
Problemas
con el
operador de
Internet
*Mejoras en
. , ., . las
Alcance Aplica al &rea de prestacion del servicio de Oportunidades | instalaciones
Internet. *
Mayor
tecnologia
Proveedor Entrada Actividad Salida Cliente
Uso de
Empresa de
U - computador con
telecomunicacione Servicio de Internet - .
servicio de L Usuario que
s ETB. - Informacioén i
internet solicita el
- consultada en -
Monitorear, servicio de
o Internet -
Operador de la L . contabilizar e internet
Atencion del cliente . .
sala informar el precio
del servicio

A partir de las caracterizaciones, fue mucho mas sencillo entender la estrcutura de los
procesos dentro de la papeleria. En la figura 1 se presenta el mapa de procesos
correspondiente a la papeleria Papiropolis, en el cual se presenta los procesos



misionales (Comercializacion, Reprografia,Servicio de internet), los procesos
estratégicos (Direccionamiento estrategico) y los procesos de apoyo (Procesos de
recursos humanos, Logistica, Procesos de soport y Administracion contable).

Procesos Estratégicos

Procesos Misionales

S
LY
T
1
S
F
LY
Cc
c
I
o]
N

Comercializacién Reprografia Servicio de internet

-mo

Procesos Apoyo

Administracion

Procesos de RRHH Logistica Procesos de Soporte SaeiE

mezZ2m=rmn

Figura 1. Mapa de procesos papeleria Papiropolis

3.6 ORGANIGRAMA.

Al identificar las personas que trabajan en Papiropolis, se identificaron diferentes
cargos:

e Gerente: Persona que direccionar a la organizacién para el cumplimiento de
objetivos

e Empleados Encargado del despacho e productos: Empleados encargados de
atender el area de comercializacion.

e Empleados que controlan y manejan los equipos: Empleados encargados del area
de reprografia.

e Encargado de logistica: Empleado encargado de la parte de compras de insumos.

En la papeleria ademas se cuentan con empleados contratados por prestacion de
servicios. Entre los cuales se encuentran:

e Contador: Encargado de todo el analisis contable de la papeleria
e Encargado de mantenimiento: Empleados encargados de realizar mantenimiento a
las instalaciones y a los equipos

En la Figura 2 se presenta el organigrama de la papeleria Papiropolis, en el cual se
encuentran los cargos anteriormente mencionado, organizados de acuerdo a la
jerarquia de cada cargo.



Gerente

Lontador Area de Area de Reprografia Area de logistica y
comercializacién y servicio de internet mantenimiento
Empleados Empleados que Empleados
encargados de controlan los encargados del
despachar los equipos == servicio de
productos mantenimiento(Emp

resa Contratista)

Encargado de
logistica.

Figura 2. Organigrama de la papeleria Papiropolis

3.7 PERFIL DE CARGOS.

Dado que ya se encuentran definidos los procesos y los cargos que se encuentran
dentro de la papeleria Papiropolis, es necesario relacionar cada cargo con las
funciones que tienen, con el fin de tener una base para evaluar los cargos y que los
empleados tengan claras sus funciones.

En la Tabla 2 se presenta el perfil de cargo de los empleados encargados de ventas y
de manejo de equipos

Tabla 2. Perfil de Cargo Vendedor

g PAP'ROPO“I Fe,cr.1a. 25/02/2016
L GATTET-| VLN TERESA ODKILELSCHE PERFIL DE CARGO VENDEDOR Codigo | SGC-PCV-01
Version: 1
Jefe Inmediato: Administrador
Nombre del Cargo: Vendedor
Autoridad

Tiene autoridad de estar en contacto directo con los clientes y de brindarle informacién requerida por
este en temas de los productos y servicios ofrecidos. Tomar decisiones cuando se presenten
dificultades menores con los clientes




DESCRIPCION DEL CARGO:

Persona responsable de la parte de ventas de los productos y servicios de la papeleria y encargada
de mantener el punto de venta que le corresponde en perfecto funcionamiento y en orden.

RESPONSABILIDADES
. Es responsable de tener su sitio de trabajo en perfecto orden

. Organizar los pedidos que llegan a la papeleria

. Etiquetar todos los productos con los precios correspondientes
. Responde por la solicitud de los clientes
. Informar a los clientes sobre la disponibilidad del producto o servicio.

DA WIN|F

. Registrar en la base de datos la falta de algtn producto
FUNCIONES

. Atender cordialmente a los clientes
. Verificar que el producto que se le ofrece al cliente se encuentre en buen estado

. Organizar la mercancia dentro de la papeleria

AIWIN|F

. Empacar adecuadamente los productos que el cliente adquiera
ROLES
Encargado del plan de emergencias

Evaluador del trabajo de la empresa de mantenimiento
EDUCACION- FORMACION Y EXPERIENCIA
Educacién

Exigible: Bachiller Deseable: Tecnélogo en Ventas

Formacion

Exigible: Dominio de Office, Induccién al cargo Deseable: Curso de AutoCAD

Experiencia

Exigible: Minimo 6 meses en ventas Deseable: Previa experiencia en ventas de papeleria

3.8 MANUAL DE CALIDAD.

El manual obtenido con este proyecto, fue entregado a la gerencia de la organizacion,
quienes realizaron cambios del mismo, quienes al evidenciar que se realizaran estos
cambios, aprobaron el documento, ya que este estaba de acuerdo a lo planificado y se
cumplia con los objetivos principales de la organizacion, que era generar una base y
lineamiento para el desarrollo del plan de calidad.

3.9 FORMATOS DE REGISTRO

De acuerdo a lo especificado en la Norma ISO 9001:2015, se debe contar con
informacion documentada, por lo cual junto con la gerencia se tomo la determinacion
de crear algunos formatos con el fin de evidenciar que se cumplen con todos los
requisitos normativos.

Los formatos realizados son:



Formato DOFA: Con el fin de identificar las Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas de la organizacion. Se definio que este formato sera
diligenciado anualmente.

Formato de Matriz de Riesgos: Este formato sera diligenciado anualmente con el
fin de identificar el estado de los riesgos identificados en el afio anterior y ademas
identificar nuevos riesgos. Adicional a esto permite definir que tratamiento se
realizara para cada riesgo.

Formato para el registro de requisitos del cliente: Con el fin de tener claros los
requisitos del cliente al momento de realizar un nuevo producto, se identifican sus
criterios en este formato.

Formato de seleccion y Evaluacion de proveedores: Este formato permite
evaluar a los proveedores antes y después de realizada una compra, con el fin de
siempre tener el mejor proveedor.

Formato para registrar los productos o servicios no conformes: Con el fin de
tener evidencia de las no conformidades y realizar el seguimiento a las acciones
correctivas tomadas.

4. CONCLUSIONES

El manual de calidad es la mejor forma de documentar el sistema de gestién de
calidad, es la base para implementar el sistema de gestion de calidad

Para el desarrollo del manual de calidad, es necesario conocer muy bien la
organizacién, con el fin de basarlo en las necesidades. Adicional a esto, se debe
realizar un trabajo conjunto con la alta gerencia, ya que ellos ayudaran a direccionar
mejor el sistema de gestidon de calidad.

Involucrar a la organizacién en el desarrollo del sistema de gestion de calidad,
puede garantizar que el sistema sea aceptado en mayor medida, ya que todos
seran parte importante en la implementacion.

Involucrar a la organizacién en el desarrollo del sistema de gestion de calidad,
puede garantizar que el sistema sea aceptado en mayor medida, ya que todos
seran parte importante en la implementacion.

Documentar los procedimientos, garantiza que los procesos de la organizacion
sean estandarizados y ademas que se identifiquen los riesgos y oportunidades,
para asi realizar el manejo de los mismos.

El manual de calidad es el punto de partida para la implementaciéon del sistema,
pero este no debe quedar como un documento mas, este debe ser implementado
constantemente.



e En la industria de las papelerias constantemente estan saliendo nuevas
tecnologias o nuevos productos, con lo cual la papeleria debe actualizarse y
generar los cambios en los procesos o cargos, necesarios para no quedarse atras
por el cambio del mercado. Adicional a esto, el manual de calidad debe ser
monitoreado contantemente y en caso de ser necesario debe ser modificado.

e El manual de calidad debe ser propio de cada empresa, ya que este garantiza que
se cumplan los lineamientos de la organizacién, que son diferentes en cada
empresa.

5. RECOMENDACIONES.

Para el desarrollo de un manual de calidad es necesario involucrada a toda la
organizaciéon. Adicional a esto se debe conocer muy bien los lineamientos de la
organizacién, ya que el manual garantizara que se cumplan con ellos.

Es de tener en cuenta que el manual de calidad debe ser implementado, esto no debe
guedar ahi, ya que el proceso de cambio y de mejora es largo, y debe ser realizado
contantemente.
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