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RESÚMEN 
 
El presente Manual de Calidad, especifica de manera clara y ordenada todos los 
componentes que hacen parte del Sistema de Gestión de Calidad de una empresa 
comercializadora de vidrio templado. En este se encontraran establecidas las 
políticas generales y todos aquellos procesos y procedimientos que permiten 
asegurar que los productos ofrecidos por la empresa cuentan con la suficiente 
calidad y confiabilidad, y que además garantizan la completa satisfacción del cliente, 
dando alcance a cada una de sus necesidades y expectativas. El manual fue 
elaborado bajo los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008, siguiendo 
también a cabalidad todos los lineamientos que por su razón social de 
comercialización de vidrio debe cumplir la empresa y dando cumplimiento a cada 
uno de ellos, acordando desde el marco estratégico hasta las acciones que permitan 
a la empresa no solo la implementación del sistema de gestión de calidad sino 
también su mantenimiento y posterior mejoramiento continuo. La elaboración del 
presente manual de calidad se dio gracias a la aplicación de la metodología 
descriptiva y exploratoria donde se logró analizar todas las fuentes de información 
brindadas por parte del personal de la organización, clasificarlas, organizarlas y 
luego realizar la documentación respectiva de cada uno de los ítems componentes 
del manual. El resultado de las actividades desarrolladas se logra ver en el 
cumplimiento de cada uno de los objetivos plasmados al comienzo de la realización 
del trabajo, cuyo objetivo principal era la elaboración del Manual de Calidad, 
poniendo así a la empresa dentro de los estándares internacionales y dándose a 
conocer como una empresa comprometida con la satisfacción del cliente y el 
mejoramiento continuo, que son los conceptos básicos de un Sistema de Gestión de 
Calidad. Se debe tener en cuenta que para la elaboración de un trabajo como este 
es necesario tener una planificación de un diagnóstico de cumplimiento de requisitos 
de la norma ISO 9001, esto permite tener claro cómo está conformada una 
organización, con que procesos cuenta, como los tiene implementados, para así 
poder tener claro cómo definirlos dentro del sistema de gestión. 
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ABSTRACT 

 
This Quality Manual specifies clearly and ordered all the components that are part of 
the Quality Management System in a company of tempered glass. In this general 
policies and all processes and procedures which ensure that the products offered by 
the company have sufficient quality and reliability, and also ensure complete 
customer satisfaction, overtaking all of your needs are found established and 
expectations. The manual was prepared under the requirements of the ISO 
9001:2008 standard , also fully following all guidelines in its corporate name 
marketing Glass Company must comply and complying with each agreeing from the 
strategic framework up actions that the company not only the implementation of 
quality management system but also its continuous maintenance and further 
improvement. The preparation of this quality manual was thanks to the application of 
descriptive and exploratory methodology that managed to analyze all sources of 
information provided by the staff of the organization, classify, organize and then 
perform the relevant documentation for each items components manual. The result of 
the activities is achieved see in meeting each of the objectives set at the beginning of 
the realization of the work, whose main objective was the development of the Quality 
Manual, thus putting the company in the international standards and giving known as 
a company committed to customer satisfaction and continuous improvement, which 
are the basic concepts of a Quality Management System. Keep in mind that for the 
preparation of a job like this you need to have a diagnosis of planning enforcement 
requirements of ISO 9001, this allows clear as this formed an organization, with 
processes that account , as does implemented , in order to be clear how to define 
within the management system 
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1.  INTRODUCCIÓN 
 
Para poder lograr la certificación en la norma ISO 9001:2008, toda empresa debe 
cumplir a cabalidad con todas las políticas de garantía que garanticen la calidad en 
cada una de sus procesos o actividades relacionadas con la misión de su operación, 
y además todo lo relacionado con las exigencias de un ente certificador. Este 
sistema de gestión de calidad, debe brindar no sólo al producto sino también a los 
procesos de la organización la madurez y confiabilidad suficiente para poder cumplir 
cada uno de los requisitos de la norma y así mismo lograr su certificación. 



Es por esta razón que se hace necesario planificar e implementar un diagnóstico 
completo que permita conocer el estado actual de la organización en cuanto a cómo 
se encuentra enmarcada dentro de lo que se conocen como los requisitos de todo 
sistema de gestión de calidad. Con toda la información recolectada durante este 
proceso se da la facilidad de poder definir con que se cuenta, que se está realizando 
bien y que debe ser objeto de cambio o de mejora con el fin de llevar a la 
organización a quedar enmarcada dentro de los estándares internacionales que se 
definen para toda empresa. 
 
El resultado del análisis de toda la información será la entrada para la definición del 
marco estratégico de la empresa, procesos estratégicos, misionales y de apoyo, 
elaboración del manual de calidad conforme los requisitos establecidos. 
 
Si bien la información es la entrada para realizar estas actividades, también se debe 
tener en cuenta que en aquellos procesos que no se encuentre ninguna información 
o no se cuenta con la bastante para establecer los procesos o procedimientos 
necesarios, se debe llegar a establecer los lineamientos que permitan definir e 
implementar todo lo necesario. 
 
Es por eso que el presente trabajo muestra paso a paso todas las actividades que se 
llevaron desde la realización del diagnóstico del estado actual hasta la posterior 
elaboración del manual de calidad, caracterización de procesos y documentación de 
procedimientos, pasando por todas las acciones propuestas a la organización que le 
permitieran cumplir a cabalidad los requisitos del sistema de gestión de calidad [3] 
[5]. 
 
1.1 CONTEXTO DE LA EMPRESA 
 
La organización se dedica a la comercialización de vidrios, en la que sus principales 
productos son el vidrio templado, vidrio laminado y vidrio crudo, la cual hace 
presencia en el mercado Colombiano durante más de 40 años. La comercializadora, 
tomando como referencia las necesidades que ha identificado en sus clientes 
durante estos cuarenta años, también se encuentra prestando servicios de: 
 

 Temple 
 Laminado  
 Corte  
 Maquinado  
 Transporte 
 Asesoría Especializada 



Para realizar la comercialización y distribución de sus productos nacionales e 
importados, se encuentra respaldada por un equipo humano de alrededor de 60 
personas que directa o indirectamente realizan aportes, para entregarles a sus 
clientes calidad, con el respaldo y la experiencia obtenida en el mercado de la 
construcción, al cual pertenece la mayoría de sus clientes. 
 
Tomando como referencia que la industria de la construcción requiere calidad en la 
generación de valor a sus procesos y que además presenta unas características 
importantes con respecto a la calidad, la comercializadora toma la decisión de 
alinearse con ISO 9001 para generar valor en dicha cadena y obtener los beneficios 
de la implementación de la norma [1]. 
 
1.2 CONCEPTOS BÁSICOS 
 
 
 Comercializadora: Aquella persona jurídica que accediendo a las redes de 

transporte y distribución tiene como función la venta de un producto a los 
consumidores o a otros comercializadores. La comercialización se ejerce en 
forma libre en los términos previstos en la ley [2]. 

 
 Vidrio templado: Es un vidrio que se somete a un proceso de calentamiento 

uniforme y luego a uno de enfriamiento brusco por medio de aire a presión. Este 
producto es más resistente física y térmicamente que el cristal monolítico regular, 
del mismo espesor sometido a las mismas cargas de presión [9]. 

 
 Vidrio Laminado: El vidrio laminar o laminado consiste en la unión de varias 

láminas de vidrio mediante una película intermedia realizada con butiral de 
polivinilo (PVB), etil-vinil-acetato (EVA) y con resinas activadas por luz ultravioleta 
o simplemente por la mezcla de sus ingredientes. Recibe así mismo el nombre de 
vidrio de seguridad [8]. 

 
 Vidrio Crudo: Es usado en ventanas de correderas y paños fijos. Al quebrarse, 

estos pueden producir cortes profundos y de gravedad [10]. 
 
 
 
 
 
 
 



2. MATERIALES Y MÉTODOS 
 
2.1 MATERIALES 
 
La fuente primaria para la elaboración del presente trabajo fue la Norma ISO 
9001:2008, la cual es la base requerida del sistema de gestión de la calidad ya que 
es una norma internacional y que se centra en todos los elementos de 
administración de calidad con los que una empresa debe contar para tener un 
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o 
servicios [4] [5]. 
 
2.2 MÉTODO 
 
Para la realización del presente trabajo se hace la utilización de la siguiente 
metodología: 
 
Investigación Descriptiva: Este tipo de investigación describe las características 
importantes y relevantes de una población, situación o área de interés. Tiene como 
objetivo, llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a 
través de la descripción exacta de las actividades, objetos, procesos y personas 
identificando quien, como dónde, cuándo y por qué del sujeto de estudio [7]. 
 
2.1.1 Análisis del estado actual 
 
Se realiza la identificación de factores internos y externos relacionados con la 
organización y que inciden en el desarrollo del negocio; de esta forma se pudo 
definir y diseñar objetivos y estrategias de productividad y rentabilidad de la 
organización durante.  
 
En esta identificación de factores, se busca revisar dentro de la organización lo 
siguiente: 
 

 Historia de la empresa 
 Dueños (Propietarios y accionistas) 
 Estructura administrativa 
 Estructura organizacional 
 Situación de la empresa en el mercado 
 Capacidad de producción 

 
 



2.2.2 Evaluación de procesos 
 
Para la evaluación de los procesos con los que cuenta la organización lo primero 
que se realiza es la determinación de los objetivos de la evaluación, donde el 
personal dueño de cada proceso sea la fuente de obtención de la información 
necesaria para determinar las falencias y fortalezas de cada proceso. 
 
Todos los datos recolectados, deben ser sistematizados y clasificados con el fin de 
realizar el análisis posterior, realizar la retroalimentación respectiva y proponer los 
planes de acción que se van a implementar para poder definir de una manera 
organizada los procesos.  
  
2.2.3. Plan estratégico y operativo 
 
La realización del plan estratégico comprende realizar el análisis interno y externo de 
la organización, con el fin de entender y comprender la situación actual de la 
empresa, determinar fortalezas y debilidades que me permitir visualizar un futuro 
hacia donde quiero estar y hasta donde quiero llegar.  
 
Para esto es indispensable tener una misión y visión clara de lo que quiero y puedo 
llegar a hacer por medio de la formulación de estrategias y planes de acción que 
permitan a la organización buscar la estructuración de su sistema de gestión de 
calidad y su posterior mejoramiento continuo. 
 
2.2.4 Manual de calidad 
 
La elaboración del manual de calidad se da inicio con asignación de la tarea de 
coordinación a un miembro delegado de la organización competente en cuanto a 
conocimiento de cada uno de los procesos de la misma. Posterior a esto se da inicio 
con las actividades de cada uno de los ítems requeridos del manual, basados en las 
referencias y requisitos existentes en la norma ISO 9001: 2008. 
 
El manual de calidad se referirá a procedimientos documentados del sistema de la 
calidad destinados a planificar y gerenciar el conjunto de actividades que afectan la 
calidad dentro de la organización. Este manual igualmente cubrirá todos los 
elementos aplicables de la norma del sistema de calidad requerida para la 
organización. También deben ser agregados o referenciados al manual de calidad 
aquellos procedimientos documentados relativos al sistema de la calidad que no son 
tratados en la norma seleccionada para el sistema de la calidad pero que son 
necesarios para el control adecuado de las actividades. 
 



2.2.5 Validación del Manual de Calidad Propuesto 
 
Esta validación tiene por objetivo presentar a la organización todos aquellos planes 
de acción que surgieron después de realizar el diagnostico de su situación actual 
plasmada en el Manual de Calidad que contendrá todos aquellos requisitos 
necesarios para poder llevar a cabo la implementación del sistema de gestión de 
calidad. 
 
En esta validación se espera que la organización indique sus observaciones al 
respecto del Manual de Calidad con el fin de realizar las correcciones que sean 
necesarias para una vez corregidas poder publicarlo y darlo a conocer a todos los 
colaboradores de la organización y empezar a dar cumplimiento de todos los 
requisitos plasmados. La emisión de este manual debe ser aprobado por la gerencia 
responsable de su implementación y cada copia de este debe llevar una evidencia 
de su autorización. 
 
 

3.  RESULTADOS Y ANÁLISIS 
 

A continuación se describen cada uno de los resultados y el análisis de la 
información recolectada y posterior realización de las actividades correspondientes 
que permiten dar cumplimiento a cada uno de los objetivos del trabajo. 
 
3.1 ESTADO DEL ARTE EN SGC 
 
Con el propósito de realizar la elaboración del Manual de Calidad de la organización, 
se realiza el análisis del estado actual del sistema de gestión de calidad en la 
comercializadora de vidrios y cristales templados, mediante la identificación de 
perfiles, funciones, procesos, procedimientos y documentos” se solicita evidencia 
encontrándose que: 
 
La organización no se encuentra orientada a procesos, actualmente funciona por 
áreas, donde se identifican las siguientes: 
 

 Gerencia 
 Recursos Humanos 
 Compras 
 Comercialización y ventas  
 Facturación y Cobranza 
 Distribución y Entrega 



En cuanto a procedimientos y registros requeridos por la norma para la 
implementación del sistema de gestión de calidad se encuentra que no existen los 
procedimientos obligatorios: 
 

 Procedimiento de Control de Documentos 
 Procedimiento de Control de Registros 
 Procedimiento de Producto No Conforme 
 Procedimiento de Acción Preventiva  
 Procedimiento de Acción Correctiva 
 Procedimiento de Auditoria Interna 

 
Es importante anotar que sí, se cuenta con otros procedimientos requeridos para el 
funcionamiento de las actividades de la organización. 
 
Otro aspecto importante para resaltar es también se cuenta con los  formatos 
necesarios para la llevar a cabo la operación, sin embargo se observa que estos 
documentos no se encuentran estandarizados con respecto a su color, versión,   
codificación,  encabezados, tipo de letra y/o logo. 
 
Durante la realización del diagnóstico, se trabajó con el representante de la alta 
dirección, el cual no tenía ningún conocimiento al respecto.  
Con esta persona se levantó información por medio de reuniones, llamadas 
telefónicas, llamadas online y entrevistas para la verificación del cumplimiento de los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008, los definidos por los clientes y los requisitos 
legales. Así mismo se pudieron realizar sondeos con otros miembros de la 
organización para verificar el cumplimiento de temas como perfil de funciones, 
funcionamiento de la empresa, enfoque al cliente, entre otros. 
 
Debido a que la organización no se encuentra orientada a procesos, no existe un 
manual de calidad en donde se defina un alcance para el SGC, se relacionen los 
procedimientos requeridos y se defina la interacción de los procesos para la 
realización de la operación de la organización.  
 
3.2 CLASIFICACIÓN DE PROCESOS 
 
Una vez recolectada, analizada y clasificada la información de la organización se 
procede a realizar la clasificación de los procesos que harán parte del Sistema de 
Gestión de Calidad.  
 



Esta clasificación y estructuración de procesos se realiza teniendo en cuenta la 
razón de ser de la organización, las partes involucradas en la ejecución de las 
actividades correspondientes a cada uno y los resultados esperados que se esperan 
de los mismos.  
 
3.2.1 Procesos estratégicos: 
 
Aquí se incluyeron todos los procesos relativos al establecimiento de políticas y 
estrategias, fijación de objetivos, provisión de comunicación, aseguramiento de la 
disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la dirección. 
 
Los procesos estratégicos son: 
 

 Gerencia 	
 Mejoramiento Continuo 
 Financiera 
 Compras 

 
3.2.2 Procesos Misionales: 
 
En este punto se determinaron todos los procesos que proporcionan el resultado 
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razón de ser. 
 
Los Procesos Misionales son: 
 

 Comercialización y Ventas 
 Facturación y Cobranzas 
 Distribución y Entrega 

 
3.2.3 Procesos de Apoyo: 
 
Se involucraron todos aquellos procesos para la provisión de los recursos que son 
necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de medición, análisis y mejora. 
Los Procesos de Apoyo en la comercializadora para su operación son: 
 

 Recurso Humano 
 Sistemas 
 Auditoria 

 
 



3.3 PLAN ESTRATEGICO Y OPERATIVO 
 
3.3.1 Marco Estratégico 
 
Una vez revisado el estado actual de toda la organización y recogida toda la 
información de sus procesos, personal dirección, administración y ejecución de 
actividades se prosiguió a la definición de la razón de ser de la empresa, a la 
consolidación y apuesta de objetivos que le permitan a la organización visualizarse 
dentro de unos años logrando crecimiento en todos sus aspectos, y todo esto guiado 
siempre bajo los valores en los cuáles actuará la organización. 
 
Misión 
 
Somos una organización encargada de la comercialización, distribución y venta de 
vidrio, especializándonos en el negocio del vidrio templado, laminado y crudo. 
Brindando siempre a los clientes la experiencia de la satisfacción de cada una de 
sus necesidades y expectativas por medio de procesos que promueven productos 
de alta calidad por medio del mejor recurso humado competitivo y capacitado, 
garantizando así la rentabilidad de la organización.  
 
Visión 
 
Para el 2019 ser la empresa líder en la comercialización, distribución y ventas de 
vidrio templado, laminado y crudo en la ciudad de Bogotá, además de expandir 
nuestro mercado a las principales ciudades del país, apoyándonos en alianzas 
estratégicas, nuevas tecnologías y productos que contribuyan al desarrollo de la 
construcción y a la preservación del medio ambiente. 
 
Valores Corporativos 
 
Calidad: 
 

 Productos con estándares a nivel mundial  
 Procesos y procedimientos basados en la aplicación de los requisitos de la 

norma ISO 9001:2008  
 
 
 
 
 



Compromiso: 
 

 Dar cumplimiento a nuestros clientes de cada una de las promesas pactadas 
con el ofrecimiento de nuestros productos. 

 Pertenencia por cada uno de los empleados hacia el cumplimiento de la 
satisfacción del cliente.  

 
Responsabilidad: 
 

 Cuidar y preservar la propiedad de cada uno de nuestros clientes. 
 Cuidad de todos los recursos de la organización 

 
Honestidad: 
 

 Crear con nuestros clientes confianza y cercanía con el fin de trabajar de la 
mano. 

 Velar siempre por actuar bajo la mirada de la ley en cada una de nuestras 
labores. 

 
Cooperación y Ayuda Mutua: 
 

 Enmarcar el trabajo en equipo y plantear la importancia de la coordinación y el 
conocimiento de las actividades de nuestros asociados para brindar un 
servicio a la medida de sus necesidades. 
 

Equidad 
 

 Brindar bienestar a nuestros colaboradores y a nuestros clientes de acuerdo a 
sus necesidades y capacidades. 

 
Objetivos Corporativos 
 

 Lograr aumentar la rentabilidad de las ganancias de la organización en un 5% 
anual. 

 Brindar un nivel de satisfacción en tiempos de entrega de los pedidos a los 
clientes de un 97%. 

 Aumentar las ventas en un rango del 10% al 20% durante los próximos 3 
años. 

 Obtener la certificación en la norma ISO 9001:2008 para el año 2017. 
 



3.4 ELABORACIÓN DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
Se realiza la construcción del Manual de Calidad de la organización, el cual será el 
documento guía del Sistema de Gestión de Calidad de la organización, donde se van 
a desarrollar e implementar todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, 
aplicándolos de acuerdo a la organización y donde se incluyen todos los 
procedimientos y normas que se aplican en el SGC. El Manual de Calidad contiene 
la descripción detallada de todo el Sistema de Gestión de Calidad de la 
Organización. 
 
El objetivo del Manual de Calidad es facilitar la descripción del Sistema de Gestión 
de la Organización, que sirva de referencia para la aplicación de este sistema y se 
complemente con el conjunto de documentación del sistema [5]. 
 
Introducción 
 
El manual de calidad ha sido desarrollado de acuerdo a los requerimientos de la 
norma ISO 9001:2008. Este documento muestra de manera clara y precisa el 
sistema de gestión de calidad implementado para la empresa bajo el enfoque de 
procesos y teniendo como punto de partida los principios de gestión de calidad: 
 

 Liderazgo: Mediante la plan de acción estratégica y el despliegue de esta a la 
organización. 

 Enfoque al cliente: Tomando como razón de ser la necesidad de satisfacer 
necesidades reales y potenciales a nuestros clientes. 

 Enfoque basado en procesos: Dando empoderamiento a todos los procesos 
que se desarrollan en la Empresa. 

 Enfoque del sistema para la gestión: Interrelacionando los procesos para 
conformar un todo durante la prestación de los servicios. 

 Enfoque basado en hechos para el sistema de gestión: Mediante actividades 
de seguimiento y medición, las cuales permiten evidenciar el desempeño. 

 Participación de personal: Involucramiento del personal a nivel administrativo 
y operativo en la implementación y mejora del sistema de gestión de la 
calidad. 

 Mejora continua: Implementando desde las directrices y política de la 
empresa, el mejoramiento continuo en el desarrollo de los procesos. 

 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Aplicando principios 
del gana - gana con proveedores y subcontratistas. 

 
 



3.4.1. Objeto y Campo de Aplicación 
 
Se definen los procesos a los cuáles se les realizara el estudio respectivo con el fin 
de realizar la estructuración necesaria para dar el punto de arranque hacia la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad de la organización.  
 
3.4.1.1 Objeto 
 
Dar el punto de partida para la implementación, mantenimiento y mejora continua del 
sistema de gestión de calidad en la empresa de comercialización de vidrio, con el fin 
de lograr la satisfacción de nuestros clientes. 
 
3.4.1.2 Campo de Aplicación 
 

 Los procesos misionales, estratégicos y misionales. 
 Todas las áreas de la organización. 
 Actividades de comercialización y distribución de vidrio. 

 
3.4.2 Referencias Normativas 
 

 Normas ISO 9001:2008 
 
3.4.3 Definiciones 
 
Todas aquellas aplicables al presente documento y que se encuentran establecidas 
en las normas enunciadas en el numeral anterior. 
 
3.4.4 Sistema de Gestión de Calidad 
 
Es este apartado la organización expresa el compromiso de dar cumplimiento a los 
requisitos de calidad necesarios para poder dar cumplimiento a la satisfacción de los 
requerimientos acordados con el cliente, enmarcándose dentro de los estándares y 
normas requeridos y en la aplicación de una mejora continua y ejecutando sus 
actividades de manera ordenada y sistemática.  
 
 
 
 
 
 



 Requisitos Generales 
 
La empresa comercializadora de vidrio establece, documenta, implementa y 
mantiene su Sistema de Gestión de Calidad, dando cumplimiento a sus objetivos de 
calidad y los requisitos de la Norma ISO 9001:2008. 
Para esto la organización: 
 

o Determina y establece los procesos estratégicos, misionales y de 
apoyo que hacen parte del Sistema de Gestión de Calidad 

o Describe la interacción de sus procesos a través del Mapa de Procesos 
o Establece los criterios para la medición y control de los procesos 

enmarcados en el Mapa de Procesos  
 

 Requisitos de la Documentación 
 

o Generalidades 
 
En la Figura 1, según la estructura definida por la norma, se relaciona la 
documentación que hace parte del Sistema de Gestión de Calidad de la 
organización: 
 

 
Figura 1. Documentación del Sistema de Gestión de Calidad 

 
 
 
 
 

Manual de 
Calidad
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o Manual de Calidad 
 
Alcance del Sistema de Gestión de Calidad 
 
En el presente Manual de Calidad se comunican y expresan las disposiciones 
generales y compromisos generados por la organización con el fin de lograr el 
aseguramiento de la calidad del producto, el control de las no conformidades 
presentadas y la puesta en marcha de las acciones correctivas y preventivas con el 
fin de brindar siempre la satisfacción del cliente y el posterior mejoramiento continuo 
y mantenimiento del propio Sistema de Gestión de Calidad. Es por ello que se 
incluye la relación existente entre los diferentes procesos de la organización, ligados 
siempre a la aplicación de la política de calidad y al cumplimiento de cada uno de los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008, además de esto se documentan cada uno de 
los procedimientos establecidos para el sistema.  
 
Exclusiones del Sistema de Gestión de Calidad 

 
Debido a la razón de ser de la organización y según las definiciones previstas en la 
norma ISO 9001:2008, se excluyen de este presente manual los numerales 7.3 
Diseño y Desarrollo y 7.5.2 Validación de los Procesos de Producción y Prestación 
de Servicios. 
 
En la Figura 2 se muestra el mapa de procesos avalado, en el cual se exhibe de 
forma global la estructura del sistema organizacional de la empresa, donde se 
pueden visualizar todos sus procesos y como se interrelacionan entre sí. 
  



                                   MAPA DE PROCESOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
Figura 2. Mapa de Procesos de la Organización



En la Tabla 1 se muestran los procedimientos normativos que se encuentran 
documentados y que son obligatorios según la norma ISO 9001. Allí se detalla el 
nombre del procedimiento y el respectivo documento donde se encuentra definido.  
 

Tabla 1. Procedimientos Normativos 
PROCEDIMIENTO NOMBRE DOCUMENTO 

Control de Documentos P-001 Control de Documentos 
Control de Registros P-002 Control de Registros 
Auditorías Internas P-003 Auditorías Internas 

Control del  Producto No Conforme P-004 Control de Producto No Conforme 
Acciones Correctivas P-005 Acciones correctivas 
Acciones Preventivas P-006 Acciones Preventivas 

 
 

Objetivos del Manual de Calidad 
 

 Definir la política de calidad de la organización con el fin de divulgarla y que 
además esta sea conocida por todo el recurso humano. 

 Definir y delimitar el alcance de cada uno de los elementos que harán parte 
del Sistema de Gestión de Calidad de la organización. 

 Asignar autoridades y responsabilidades a cada una de las personas 
encargadas de los procesos que componen el Sistema de Gestión de Calidad. 

 Proporcionar los lineamientos y estructura de cada procedimiento 
componente del Sistema de Gestión de Calidad. 

 
Control de Documentos 
 
El control de documentos está definido por medio del procedimiento P-001 Control 
de Documentos, donde se establece la correspondiente numeración y 
versionamiento de todos los documentos pertenecientes al sistema de gestión de 
calidad.  
 
Control de Registros  
 
Se documenta el procedimiento P-002 Control de Registros donde se establece la 
manera de identificar, almacenar, proteger, recuperar, retener y disponer de cada 
uno de los registros para evidenciar la conformidad con los requisitos del sistema de 
gestión de calidad. 
 
 



 
3.4.5. Responsabilidad de la Dirección 
 

 Compromiso de la Dirección 
 
La dirección de la empresa comercializadora de vidrio tiene como compromiso 
implementar y mantener el Sistema de Gestión de Calidad, definiendo lo siguiente: 
 

o Comunicar de manera efectiva a toda la organización la importancia de 
dar cumplimiento a los requisitos del cliente, requisitos legales, 
requisitos de la norma ISO 9001:2008 y los de la propia organización, 
esto con el fin de poder dar cumplimiento a la satisfacción del cliente. 

o Establecer y dar a conocer una Política de Calidad 
o Apoyarse en objetivos cuantificables para poder dar cumplimiento a la 

Política de Calidad. 
o Realizar la revisión al sistema de gestión de calidad para poder 

mantenerlo y buscar su mejoramiento continuo. 
 
Enfoque al Cliente 
 
La dirección de la empresa comercializadora de vidrio cerciora que se han descrito 
todos y cada uno de los requisitos y necesidades de los clientes, las que se han y de 
igual manera brinda las disposiciones para que estos sean cumplidos a cabalidad, 
comprometiéndose siempre a la orientación de toda la organización por la 
satisfacción del cliente. 
 
Política de Calidad 
 
Propender por la satisfacción de las necesidades y expectativas de nuestros clientes 
mediante la comercialización, distribución y venta de productos siendo estos el vidrio 
templado, laminado y crudo de alta calidad y el cumplimiento de los términos 
pactados; para lo cual contamos con un talento humano competente, proveedores 
confiables, buscando el mejoramiento continuo y garantizando la rentabilidad de la 
organización. 
 
 
 
 
 
 



 
Planificación 
 

 Objetivos de Calidad 
 

o Establecer relaciones comerciales con clientes fijos que requieran altos 
volúmenes de pedidos.  

o Cumplir con los tiempos de entrega realizando los seguimientos y 
controles necesarios para la toma decisiones y mejoramiento continuo.  

o Establecer estrategias de mercadeo agresivas en la ciudad de Bogotá y en 
las principales ciudades del país.  

o Adquirir maquinaria con tecnología de punta. 
 
Responsabilidad, Autoridad y Comunicación 
 
En la Figura 3 se muestra el organigrama de la organización, el cuál es la 
representación gráfica de la estructura orgánica de la empresa, en ella se visualizan 
las múltiples relaciones e interacciones que tienen las diferentes áreas que se 
presentan en la organización, mostrando cada una de las relaciones jerárquicas 
y competencias.



 

 
Figura 3. Organigrama de la Organización 

 
 
Responsabilidad y Autoridad  
 
El Gerente General de la organización es el responsable de la implementación y 
mantenimiento del sistema de gestión de calidad. Sus responsabilidades están 
enmarcadas a la comunicación de cada una de las responsabilidades de los 
miembros de la empresa.  
 
Representante de la Dirección 
 
El representante de la dirección es el Gerente General, quien tiene la autoridad 
suficiente para actuar en los asuntos relacionados con el sistema de gestión de 
calidad. 
 
 



Comunicación Interna 
 
La organización se asegura que existe una comunicación efectiva entre las distintas 
áreas, con relación a los procesos definidos en el Sistema de Gestión de Calidad. 
Para eso se dan a conocer las interrelaciones mostradas en el mapa de procesos.  
 
Revisión por la dirección  
 

 Generalidades 
 
A través de la dirección, se hará el respectivo proceso de seguimiento y 
mejoramiento continuo al Sistema de Gestión de la Calidad de la organización, para 
lo cual se realizará la planificación de las revisiones trimestrales que permitan 
desarrollar esta actividad. 
 

 Información de entrada para la revisión 
 
En cada una de las reuniones, el responsable de calidad recogerá de todo el 
Comité, información referente a: 
 

o Resultado de auditorías 
o Retroalimentación de los clientes: se presentarán reclamaciones de los 

clientes en el periodo de revisión y el resultado de la satisfacción del 
cliente. 

o Desempeño de los procesos y cualquier no conformidad en los procesos 
y el producto 

o Información del estado de las acciones preventivas o correctivas 
o Seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones anteriores 
o Plan de objetivos y cumplimiento de los mismos 
o Cambios que podrían afectar al sistema y recomendaciones para la 

mejora 
 

 Resultados de la Revisión 
 
De todas las revisiones por la dirección, se obtendrán registros diligenciados que 
proveerán información suficiente para realizar el seguimiento de las distintas 
revisiones de la dirección, de tal manera que se asegure su continuidad y agregue 
valor a la organización. 
 
 



3.4.6 Gestión de los Recursos 
 

 Provisión de Recursos 
 
La alta Dirección de la organización, establecerá los recursos necesarios para la 
implementación del sistema de gestión de calidad. Estos recursos estarán 
involucrados en los procesos estratégicos, misionales y de apoyo de todo el sistema, 
brindando soporte en la consecución de la satisfacción del cliente y el mejoramiento 
continuo.  
 
Aquí se establecen los recursos humanos, financieros, tecnológicos y la 
infraestructura necesaria.  
 
 

 Recursos Humanos 
 
Generalidades 
 
La importancia que se debe tener en la manipulación de los materiales de vidrio, es 
vital no sólo para evitar daños en la mercadería antes de entregarla al cliente, sino 
por la propia integridad de los trabajadores evitando cortes o laceraciones por la falta 
de conocimiento o capacitación en el uso de medios de protección personal. 
 
Competencia, Toma de Conciencia y Formación 
 
La empresa mediante el Manual de Funciones y Responsabilidades, indica las 
funciones asignadas a los puestos de trabajo, así como el perfil requerido para los 
mismos.  
 
Infraestructura 
 
La empresa brinda y conserva la infraestructura necesaria para lograr la conformidad 
con los requisitos de los productos y servicios. Se realiza el mantenimiento y control 
adecuado de las instalaciones: equipamiento de protección, mobiliario, equipos de 
cómputo y materiales necesarios. 
El mantenimiento de hardware y software se realiza adquiriendo los servicios de 
técnicos independientes. Mientras que el mantenimiento de los espacios de trabajo 
son realizados por la persona que hace las tareas de servicios generales. 
 
 



 
Ambiente de Trabajo 
 
La organización cuenta con instalaciones adecuadas para el trabajo operativo en la 
manipulación de los productos, así como las instalaciones administrativas. 
 
La organización además de esto realizará semestralmente las evaluaciones de clima 
organizacional por medio de encuestas realizadas a cada uno de los empleados, con 
el fin de conocer el grado de satisfacción en cuanto a su entorno laboral.    
 
3.4.7 Realización del Producto 
 

 Planificación de la Realización del Producto 
 
La organización con el fin de dar cumplimiento a las necesidades y expectativas de 
los clientes, realiza la planificación del producto de la siguiente manera:  
 

o Determinando los objetivos y requisitos de calidad para el producto 
o Estableciendo procesos, procedimientos y documentos con el fin de 

proveer los recursos específicos al producto 
o Realizando actividades de verificación, validación, monitoreo, inspección y 

pruebas de conformidad al producto 
o Proporcionando los criterios de aceptación del producto 
o Plasmando los registros necesarios de las evidencias de que los procesos 

de concernientes al producto cumplen con los requisitos 
 

 Procesos Relacionados con el Cliente 
 
Determinación de los Requisitos Relacionados a los Productos 
 
La organización determina: 
 

 Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos de 
entrega y actividades posteriores a la entrega. 

 Los requisitos no mencionados por el cliente pero que son necesarios para el 
uso especificado o destinado. 

 los requisitos de las leyes y los estatutos relacionados con el producto. 
 Cualquier requisito adicional determinado por la organización. 

 
 



 
Revisión de los Requisitos Relacionados con el Producto 
 
La organización realiza la revisión de todos los requisitos relacionados con el 
producto. 
Esta revisión se realiza previamente al compromiso de suministro de productos al 
cliente y en esta se garantiza que:  
 

 Se han definido los requisitos del producto, 
 Se han establecido los requisitos del contrato o del pedido 
 La organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos 
 Se ha realizado la evaluación de los riesgos del producto 

Cuando el cliente no suministre por medio escrito los requisitos concernientes al 
producto, la organización debe realizar la ratificación de los mismos antes de aceptar 
el pedido del cliente. Si estos requisitos tienen cambios la organización se 
compromete a realizar la actualización documental pertinente para que los recursos 
logren tener conocimiento de estos cambios. 
 
Comunicación con el Cliente 
 
Debido a la importancia de la evaluación de la satisfacción del cliente con respecto 
del producto o servicio que se le brinda, la organización implemento los mecanismos 
para la realización de encuestas de satisfacción del cliente, los temas relacionados 
con la comunicación, retroalimentación, e información solicitada de los productos. 
 
Diseño y Desarrollo 
 
Este numeral de la norma es excluido, debido a que la organización no se dedica a 
la fabricación del vidrio, sólo lo compra a proveedores nacionales e internacionales y 
lo distribuye a la industria de la construcción. 
 
Compras 
 

 Proceso de Compras 
 
La organización avala que todos los suministros de materia prima adquiridos 
cumplan los requisitos especificados. El grado de control y el alcance aplicado a los 
proveedores y los productos adquiridos dependen del efecto del producto adquirido 
en la realización posterior del producto final. 
 



Además de esto la organización se hace responsable de la calidad de todos los 
productos adquiridos de proveedores, siempre con la realización de la evaluación y 
selección de los proveedores basados en su capacidad para suministrar el producto 
de acuerdo a los requisitos del cliente.  
 
También se cuenta con criterios de selección, evaluación y reevaluación, de los 
cuáles se mantienen los registros de los resultados de estos procesos y de todas las 
acciones necesarias que surjan de la evaluación. 
 
Con todas estas actividades, la organización garantiza que se mantienen registros 
de proveedores aprobados, que el desempeño de los proveedores se revise 
periódicamente, y esto se utiliza las revisiones de los registros como base para 
establecer los niveles a implementar. 
Con base en los resultados de las revisiones realizadas a los proveedores la 
organización también determina las acciones que sean pertinentes aplicar con 
aquellos que no cumplen o no satisfacen los requisitos exigidos. 
 

 Información de las Compras 
 
La información de las compras realizadas por la organización tiene por objetivo 
describir el producto a adquirirse, incluyendo: 
 

 Requisitos de la aprobación de productos, procesos y equipos 
 Requisitos del sistema de gestión de calidad  
 Los argumentos pertinentes de las especificaciones, los prototipos, los 

requisitos del proceso, las instrucciones de inspección y otros datos técnicos 
pertinentes requisitos de muestras de prueba. 

 
Verificación de los productos comprados 
 
La organización establece e implementa las actividades de inspección y todas 
aquellas otras actividades necesarias que garantizan que el producto comprado 
cumple con los requisitos especificados. 
 
Producción Y Prestación Del Servicio  
  

 Control de la Producción y de la Prestación del Servicio 
 
La organización planifica y lleva a cabo la producción y prestación del servicio bajo 
condiciones controladas, con la aplicación de:  



 
o La documentación interna de los procesos y subprocesos del nivel 

misional, la cual contiene instrucciones de trabajo, referencia los equipos 
de seguimiento y medición, donde aplica. 

o El seguimiento y la medición de la prestación del servicio que se describe 
en el numeral 8.2 de este manual.  

o La identificación y tratamiento de los riesgos que puedan surgir durante la 
realización de estos procesos. 

o La identificación, control y tratamiento del producto no conforme.  
 

 
Validación de los Procesos de Producción y Prestación de Servicios 
 
Este numeral de la norma es excluido, debido a que la organización no se dedica a 
la fabricación del vidrio, sólo lo compra a proveedores nacionales e internacionales y 
lo distribuye a la industria de la construcción. 
 
Identificación y Trazabilidad 
 
La organización identifica el producto por todos los medios apropiados a lo largo de 
su realización, con esto se garantiza que dicha identificación se mantiene con  el fin 
de encontrar cualquier diferencia entre la configuración real y la configuración 
acordada, e identifica el estado del producto respecto de los requisitos de monitoreo 
y medición. 
 
Propiedad del Cliente 
 
Por medio de la ejecución de las actividades apropiadas, la organización realiza la 
precaución de la propiedad del cliente mientras está bajo el control de la empresa y 
bajo uso de la misma. 
 
En estas actividades de identifica, verifica, protege y defiende la propiedad del 
cliente. Si el producto propiedad del cliente se pierde, se daña o se determina que no 
es apto para uso dispuesto, se informa al cliente de este hecho y se mantienen los 
registros. 
 
Preservación del Producto 
 
En la organización se realiza la preservación de la conformidad del producto durante 
todos los procesos internos que se le realizan antes y durante la entrega al cliente.  



Esta preservación incluye la identificación, la manipulación, el embalaje, el 
almacenamiento y la protección. La preservación también se aplica a los 
componentes del producto. 
 
Esta preservación del producto además se realiza, cuando aplique y de acuerdo con 
las especificaciones del producto y/o los reglamentos pertinentes, disposiciones 
para: 

 Su limpieza 
 La prevención, la detección y la remoción de objetos extraños 
 La marcación y el sellado, incluyendo advertencias de seguridad 

 
Control de los Equipos de Seguimiento y Medición 
 
Los dispositivos de medición utilizados en la empresa son los metros y cintas 
métricas, cuya revisión está sujeta la realización de todas las actividades necesarias 
para demostrar la conformidad con los requisitos. 
 
Aquí la organización con el fin de garantizar que los resultados sean válidos realiza 
las siguientes actividades en los equipos de medición: 
 

 Se calibran o se verifican en intervalos especificados, o antes de usarse, en 
comparación con normas de medición basadas en reconocidas normas 
nacionales o internacionales.  

 Se ajustan o reajustan según corresponda 
 Se identifican para que se pueda determinar el estado de calibración 
 Se protegen contra daños y deterioro durante la manipulación, el 

mantenimiento y el almacenamiento 
 Incluyen un registro de estos dispositivos de monitoreo y medición 
 Incluyen la definición del proceso empleado para su calibración, incluyendo 

detalles del tipo de equipo, identificación única, ubicación, frecuencia de 
controles, método de control y criterios de aceptación 

 
3.4.8 Medición, Análisis y Mejora 
 

 Generalidades 
 
La organización planifica e implementa procesos de monitoreo, medición, análisis y 
mejora necesarios para: 
 

o Demostrar la conformidad del producto, 



o Garantizar la conformidad del sistema de gestión de calidad y 
o Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de calidad. 

 
Esto contiene el uso de técnicas aplicables, incluyendo estadística, así como el 
alcance de su uso. 
 
Seguimiento y Medición 
 

 Satisfacción del Cliente 
 
Como una de las medidas de desempeño del sistema de gestión de la calidad, la 
organización realiza el seguimiento de la información relativa a la percepción del 
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos. 
 
Los métodos para obtener y usar esta información incluyen lo siguiente, sin limitarse 
a ello: 
 

o Desempeño en calidad de la parte entregada 
o Interrupciones del cliente, incluyendo devoluciones 
o Desempeño del cronograma 
o Notificaciones del cliente sobre asuntos de calidad o entrega 

 
 Auditoría Interna 

 
La organización lleva a cabo las auditorías internas en intervalos planificados para 
determinar si el sistema de gestión de calidad: 
 

o Es conforme a las disposiciones previstas en las normas pertinentes los 
clientes y las entidades reguladoras pertinentes, así como los requisitos 
del sistema de gestión de calidad establecidos por la misma empresa 

o Se implementa y se mantiene eficazmente. 
 
Para dar conformidad a los requisitos de la norma, se ha desarrollado el 
procedimiento PRO-003 Auditoria Interna, el cual se encuentra documentado y 
controlado. 
 
 
 
 
 



 Monitoreo y Mediciones de Procesos 
 
La organización realiza la aplicación de todos los métodos apropiados para el 
monitoreo y, cuando aplique, la medición de los procesos del sistema de gestión de 
calidad. Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para lograr los 
resultados previstos. 
 
Cuando no se logran los resultados previstos, se realizan acciones de corrección y 
correctivas, según corresponda, para garantizar la conformidad del producto. 
 

 Seguimiento y Medición del Producto 
 
La organización realiza los procesos de medición y seguimiento de las 
características del producto para verificar que se cumplan todos los requisitos que le 
aplican. Esto se lleva a cabo en las etapas apropiadas del proceso de realización del 
servicio de acuerdo con las disposiciones planeadas. 
 
La organización realiza procesos de inspecciones por muestreo como medio para la 
aceptación producto.  
 
El producto no es entregado al cliente hasta que haya sido inspeccionado o 
verificada su conformidad de otro modo con los requisitos especificados, según lo 
evidenciado por la firma del operario y/o del inspector en todas las operaciones. Una 
vez realizada esta inspección, se deja la evidencia de los registros donde muestra  la 
conformidad con los criterios de aceptación. Los registros indican a las personas 
autorizadas para liberar el producto. Cuando se requiera demostrar la calificación del 
producto, la organización garantiza que los registros provean evidencia de que el 
producto satisface los requisitos definidos. 
 

 Control de Producto no Conforme 
 
La organización certifica que el producto que no es conforme con los requisitos, se 
identifique y controle para prevenir una utilización o entrega no intencionada. Los 
controles y las responsabilidades relacionadas con los mismos, así como las 
autorizaciones para tratar los productos no conformes son definidos en el 
procedimiento P-004 Control de Producto no Conforme. 
 
 
 
 



 Análisis de Datos 
 
La organización determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la 
idoneidad y eficacia del sistema de gestión de calidad. Así como para evaluar donde 
se pueden realizar mejoras continuas del sistema de gestión de calidad. Esto incluye 
datos generados por las actividades de seguimiento y medición y por cualquier otra 
fuente pertinente. 
 

 Mejora 
 
Mejora Continua 
 
La organización está comprometida con la  mejora continuamente la eficacia del 
sistema de gestión de calidad mediante el uso de la política de calidad, los objetivos 
de calidad, los resultados de las auditorías, el análisis de los datos internos y del 
cliente, acciones correctivas y preventivas, y la revisión por la dirección. 
 
Acción Correctiva 
 
La organización realiza acciones para eliminar la causa de las no conformidades y 
así para evitar que estas se repitan. Las acciones correctivas son apropiadas para 
los efectos de las no conformidades descubiertas [6]. 
 
Con el fin de dar cumplimiento a las especificaciones definidas, se desarrolla el 
procedimiento P-005 Acciones Correctivas, el cual se encuentra documentado y 
controlado.  
 
Acción Preventiva 
 
La organización establece todas aquellas acciones necesarias con el fin de eliminar 
las causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las 
acciones preventivas tomadas son apropiadas para los efectos de los problemas 
potenciales. Para dar cumplimento a esta especificación requerida se realiza la 
implementación del procedimiento P-006 Acciones Preventivas [6]. 
 
 
 
 
 
 



3.5 VALIDACIÓN DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
La validación del Manual de Calidad elaborado para la empresa comercializadora de 
vidrio, fue validado por medio de una reunión de presentación de dicho manual ante 
la persona delegada por parte de la organización, cuyo objetivo fue dar a conocer el 
trabajo realizado posterior al diagnóstico que se realizó como primera parte. 
 
Además de la validación del manual, en la reunión también se establecieron criterios 
de confidencialidad por la cual la empresa no autorizaba la publicación de los 
documentos sensibles para la organización, tales como: caracterización de 
procesos, procedimientos documentados, formatos y registros en ningún sitio o 
plataforma no perteneciente a la organización. 
 
De dicha reunión se tiene registro con nombre de los participantes, fecha y hora de 
reunión, compromisos adquiridos y firmas que constatan la aprobación de la 
validación del manual. 
 

4. CONCLUSIONES 
 
 En la actualidad todos los mercados de productos y servicios les está 

exigiendo a las empresas mucho más de lo que se exigía hace algunos años. 
Es por eso que para poder competir en el mercado no basta solo con que la 
empresa ofrezca productos a más bajo precio sino que es obligatorio que la 
empresa busque la satisfacción el cliente por medio del ofrecimiento no sólo 
de productos de calidad sino también de los procesos que son el medio para 
la oferta de sus productos. 

 Cada sistema de gestión de calidad en único para cada empresa, debido a 
que este es creado y estructurado según las funciones, razón de ser y 
necesidades de cada organización, por lo que a veces se hace necesario 
agregar o suprimir algunos de los elementos indicados en la norma. 

 Con la implementación de un manual de calidad, las organizaciones se 
aseguran la confiabilidad de los procesos y procedimientos ejecutados y 
llevados a cabo, definición de marco estratégico y objetivos corporativos a 
corto, mediano y largo plazo, definición de funciones, responsabilidades y 
autoridades, siendo todo esto la base fundamental de una empresa basada 
en modelos de calidad y mejoramiento continuo. 

 
 
 
 



 Una empresa enmarcada dentro de una estructura de gestión de calidad 
asegura que los resultados obtenidos sean confiables, duraderos y que 
además de esto le permitan cumplir con las exigencias normativas nacionales 
e internacionales con enfoque de mejora continua y responsabilidad social, 
permitiéndoles así estar a la altura de la globalización. 

 Una vez la empresa ha empezado con la implementación del sistema de 
gestión de calidad, el siguiente paso será obtener la certificación ISO 9001, 
que se presenta como la gran oportunidad de que los clientes y demás partes 
externas a la organización, la vean con garantía de contar con personal y 
equipos competentes, instalaciones adecuadas y procesos de calidad, siendo 
esto sinónimo de productos con alta calidad. 
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