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RESUMEN 

 

La norma ISO 9001 proporciona una guía para la gestión de la calidad (SGC) en las 

diferentes organizaciones, principalmente en los procesos encargados de fabricar 

productos o servicios. Este modelo de gestión se encarga de especificar hacia dónde va la 

organización, cuáles son sus responsabilidades, cuáles son sus objetivos, sus lineamientos 

y criterios; ya que es necesario que toda organización conozca su razón de ser. De igual 

forma proporciona información que ayuda a tomar decisiones con la finalidad de brindar 

mejores productos o servicios a sus clientes. 

 

La sistematización de un modelo de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 facilitará la administración de responsabilidades y la identificación de sus 

objetivos y sus procesos; con un modelo formalizado y documentado. Se simplificarán 

significativamente los procesos de planeación, control y mejora de aquellos elementos 

relacionados con la gestión de la calidad, mejorando los resultados y permitiendo asegurar 

la vigencia de la documentación utilizada, así como la sistematización del tablero de 

control de los indicadores del sistema. 

 

Se analizará el modelo de gestión de calidad implementado en la escuela de 

Administración de Empresas y toda la documentación disponible del mismo, para realizar 

un sistema completo con las especificaciones requeridas, en otras palabras, se creará un 

sistema de gestión de la calidad basado en la ISO 9001:2015, tomando como referencia 

el modelo de gestión de la calidad de la Escuela de Administración de Empresas. 
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ABSTRACT 
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CAPÍTULO 1: ANÁLISIS DE LA NORMA DE CALIDAD ISO 9001. 

Introducción 

Los sistemas de gestión de calidad (SGC) ayudan a las organizaciones cuando se 

necesita demostrar su capacidad para producir productos o servicios, que con frecuencia 

satisfacen las necesidades del cliente, en otras palabras, la organización aspira a mejorar 

la satisfacción del cliente, mejorando los procesos de producción. Para lograr todo esto 

es obligatorio, junto con un modelo de gestión de calidad, determinar los procesos 

necesarios, incluyendo su secuencia, interacción y su funcionalidad eficiente; mediante 

métodos y criterios adecuados, permitiendo un seguimiento, medición y análisis de estos 

procesos. (Norma, I.S.O., 2008) 

1.1. Generalidades 

La organización ISO (International Organization for Standardization) publicó una 

serie de normas con el fin de establecer requisitos que ayuden en la creación de modelos 

de gestión de calidad en las diferentes instituciones u organizaciones. Estas normas han 

sido actualizadas constantemente para cubrir las necesidades de los nuevos mercados, por 

lo que brinda un gran apoyo en el sistema de aseguramiento de calidad en las empresas. 

(Herrera & Schmalbach, 2010) 

La norma ISO 9001 contiene los requisitos del sistema de gestión de calidad. La 

última actualización en el 2015, proporciona un enfoque a procesos, logrando que las 

organizaciones identifiquen sus procesos, procedimientos, tareas y actividades de forma 

sistemática, mejorando el desempeño de la organización. Este enfoque basado en 

procesos une el ciclo de Planificar-Hacer-Verificar-Actuar junto con el pensamiento 

basado en riesgos; estos conceptos se explicarán más adelante. (ICONTEC, 2015) 

1.2. Relación con normas de sistema de gestión 

La norma ISO 9001:2015 utiliza el marco de referencia de la misma ISO, con el 

objeto de mejorar su alineamiento entre las normas para sistemas de gestión de la calidad. 

Dentro de este marco de referencia podemos destacar la relación con las normas ISO 

9000, la cual contiene los fundamentos y vocabulario para la comprensión e 

implementación de la misma. La norma ISO 9004, proporciona una guía para la gestión 

sostenida de la calidad, un paso más allá de esta norma internacional. (ICONTEC, 2015) 

A continuación, se presenta la estructura de la familia de normas ISO relacionadas 

con el tema del sistema de calidad: 
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Ilustración 1 Familia de Normas ISO 9000.1 

 

1.3. Principios de la gestión de calidad 

La norma está basada en los principios de la gestión de calidad que pueden ser 

manipulados para direccionar la organización a un mejor cometido, estos principios se 

presentan en la siguiente figura: 

 
Ilustración 2 Principios de la Gestión de Calidad.2 

                                              

1 Fuente: Fontalvo Herrera, Tomás José & Vergara Schmalbach, Juan Carlos, La Gestión de la 

Calidad en los Servicios ISO 9001, 2010, pág. 13. 
2 Fuente: Fontalvo Herrera, Tomás José & Vergara Schmalbach, Juan Carlos, La Gestión de la 

Calidad en los Servicios ISO 9001, 2010, pág. 15. 
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Algunos de los beneficios que proporciona la implementación de un sistema de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001 son: (Herrera & Schmalbach, 2010) 

- Brinda pautas a seguir, entregando productos o servicios que satisfagan las 

necesidades del cliente, requisitos legales y requisitos reglamentarios, dentro de 

la organización en donde se esté implementando. 

- Permite identificar problemas y riesgos que pueden surgir, para prevenirlos o 

corregirlos. 

- Capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestión 

de la calidad especificados. 

El diseño e implementación de un sistema de gestión de la calidad en una 

organización forma parte de una decisión estratégica, que está influenciado por diferentes 

objetivos particulares como son: las necesidades, los procesos, el tamaño y la estructura 

de la organización. (Herrera & Schmalbach, 2010) 

1.4. Enfoque a procesos 

“El enfoque a procesos implica la definición y gestión sistemática de los procesos 

y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la 

política de la calidad y la dirección estratégica de la organización.” (ICONTEC, 2015) 

Los procesos deben ser controlados para proporcionar una mejora continua dentro 

del sistema de gestión de calidad. Cada proceso consta de elementos con los que 

interactúa, entre los cuales tenemos: (Norma, I.S.O., 2008) 

- Fuentes de entrada, son los procesos precedentes, las entradas, los 

materiales, la información, los recursos, etc., que ingresan en el proceso. 

- Las actividades que se realizan dentro del mismo proceso, transformando 

las entradas del proceso. 

- Las salidas, son los resultados que genera el proceso, materia, 

información, servicios o productos. 

- Los receptores de salida, son los procesos posteriores o los clientes. 
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Ilustración 3 Elementos de un proceso. 3 

 

La importancia de comprender y manejar a los procesos como un sistema 

interrelacionado está en la ayuda que proporciona a la eficacia y eficiencia de la 

organización en alcanzar los resultados planeados, permitiendo controlar las relaciones e 

interdependencias entre los procesos del sistema, mejorando el desempeño de toda la 

organización. (ICONTEC, 2015) 

Este enfoque a procesos en el sistema de gestión de calidad permite a la 

organización: tener una comprensión y coherencia en el cumplimiento de los requisitos, 

considerar a los procesos en términos de valor agregado, alcanzar la realización del 

proceso con un desempeño eficaz, y una mejora de los procesos en base a la evaluación 

de los datos y la información. (ICONTEC, 2015) 

A continuación, se presenta una representación esquemática de cualquier proceso y 

la relación que tiene sus elementos: 

                                              

3 Fuente: Herrera & Schmalbach, La Gestión de la Calidad en los Servicios ISO 9001, 2010, pág. 

16. 
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Ilustración 4 Esquema de un proceso.4 

 

1.5. Ciclo Planificar – Hacer – Verificar – Actuar (PHVA). 

El ciclo PHVA, Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, asegura que los procesos 

cuenten con los recursos necesarios y que se gestionen de una manera correcta, generando 

oportunidades de mejora con la oportunidad de actuar en consecuencia. Se puede aplicar 

a todos los procesos y al mismo sistema de gestión de calidad. (ICONTEC, 2015) 

 
Ilustración 5 Ciclo PHVA.5 

                                              

4 Fuente: ICONTEC,Norma Técnica NTC-IDO 9001, 2015, pág. 12) 
5 Fuente: ICONTEC,Norma Técnica NTC-IDO 9001, 2015, pág. 13 
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El primer paso del ciclo PHVA, es definir los objetivos del sistema y sus procesos, 

de igual manera se identifica los recursos necesarios para obtener y proporcionar 

resultados de acuerdo a los requisitos del cliente y las políticas de la organización. Se 

analiza también los riesgos y las oportunidades de mejora. (ICONTEC, 2015) 

Como segundo paso, se implementa todo lo planificado anteriormente; el tercer 

paso consta en dar seguimiento y medición a los procesos, productos y/o servicios 

resultantes, los cuales se definieron en base a las políticas, requerimientos, objetivos y las 

actividades planificadas. Se debe llevar un control de estos resultados mediante informes. 

El cuarto y último paso, en base a los informes de los resultados obtenidos anteriormente, 

se debe tomar acciones para mejorar el desempeño del sistema, siempre y cuando sea 

necesario. (ICONTEC, 2015) 

1.6. Pensamiento basado en riesgos 

Al adoptar un pensamiento basado en riesgos se logra determinar los factores que 

podrían ocasionar la desviación del sistema de gestión de calidad en cuanto a los 

resultados planificados, y por lo tanto poner en marcha controles preventivos que 

minimicen los efectos negativos. Este elemento es esencial para que el sistema de gestión 

de calidad sea eficaz, ayudando a tomar decisiones correctivas apropiadas para los efectos 

de la no conformidad y prevenir su recurrencia. Se debe realizar un análisis en cuanto a 

los riesgos y oportunidades planificando e implementando acciones preventivas, lo que 

proporciona una base con la cual aumenta la eficacia del sistema, alcanzando mejores 

resultados y previniendo los efectos negativos. (ICONTEC, 2015) 

1.7. Requisitos 

La norma ISO 9001:2015 proporciona ciertos requisitos de manera general, es 

decir, para que cualquier organización puede aplicarla, sin importar sus productos o 

servicios que ofrece. Para ello la organización debe tener en claro que la norma cubre los 

siguientes objetivos: (ICONTEC, 2015) 

- Cuando la organización tiene como necesidad el demostrar su capacidad 

de producir productos o servicios de calidad, es decir, satisfacer los 

requerimientos de los clientes. 

- La organización tiene como meta aumentar la calidad o satisfacción del 

cliente mediante un sistema de procesos y mejora continua. 

1.8. Pautas de la Implementación 

Para garantizar el éxito de la implementación de un sistema de gestión de la calidad, 

basada en la norma ISO 9001:2015, es importante tener en cuenta ciertas pautas como 

puntos de inicio, las cuales se observan a continuación: (Rincón, 2002) 
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- Compromiso de parte de la alta directiva. 

- Planificación con tiempo y de la mejor manera posible. 

- Utilización de forma adecuada lo que ya se tiene. 

- Utilización de recursos externos. 

- Llevar una documentación de las cosas importantes que se hagan. 

- Adaptar los planes según sea necesario a medida que se avanza. 

- Involucrar a los empleados. 

Al adoptar estas pautas, se garantizará un entorno de confianza, apropiado para la 

buena comunicación de las partes interesadas, compromiso, trabajo en equipo y sentido 

común. 

1.9. Modelo de Implementación  

Existen varias etapas para implementar un sistema de calidad, basado en la norma 

ISO 9001:2015, estas etapas están implícitas dentro del ciclo PHVA y tiene la capacidad 

de ajustarse al tipo de empresa en donde se vaya a aplicar. A continuación, se presenta 

nueve etapas que menciona (Rincón, 2002) y las que consideramos importantes a tomar 

en cuenta. Las etapas pueden variar, aumentar o disminuir, según el tipo de empresa u 

organización a ser aplicada. 

 
Ilustración 6 Modelo para la Implementación de ISO 9001:2015.6 

                                              

6 Fuente: Rincón, Modelo para la implementación de un sistema de gestión de la calidad basado en 

la norma ISO 9001, 2002, pág. 49 
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 Etapa 1 

Es la etapa con más importancia ya que habrá un mayor porcentaje de éxito en la 

implementación, al contar con el apoyo y compromiso de todos los involucrados en la 

organización, en especial la alta directiva. (Rincón, 2002) 

Se desea lograr un nivel de confianza adecuado tomando como algo irrelevante al 

sistema de calidad dentro de la organización, garantizando que los recursos necesarios 

para el sistema de calidad estén disponibles en todas las etapas siguientes. (Rincón, 2002) 

Para lograr este nivel de compromiso se debe realizar algunas actividades que la 

norma ISO 9001:2015 nos indica: 

- Establecer e identificar prioridades 

- Reconocer el líder del proyecto 

- Definición del proyecto 

- Informar a la dirección. 

 Etapa 2 

En esta etapa se dedicará tiempo y esfuerzo en la planeación y organización del 

sistema de calidad, estableciendo directrices, que guiarán el proyecto para obtener un 

sistema de calidad exitoso. Al mismo tiempo, la planificación proporcionara una 

estructura al proyecto, la cual otorga un punto de partida más sólido y confiable. (Rincón, 

2002) 

Las actividades que se realizan en esta etapa son las siguientes: 

- Evaluación del estado actual 

- Definición de la estructura del proyecto 

- Elaborar el plan de proyecto 

- Definir las directrices del sistema de calidad. 

- Elaborar directrices para los documentos. 

- Seleccionar el organismo certificado. 

 Etapa 3 

El éxito del sistema de calidad está en apoyar a los procesos que se utilizan para 

crear y desarrollar productos del negocio de la organización, es importante tener definidos 

estos procesos y comprender la manera en que se emplean. (Rincón, 2002) 



11 

 

Las actividades que se deberían realizar en esta etapa son las siguientes: 

- Definir los procesos importantes 

- Identificar las interfaces del proceso 

- Medir el desempeño del proceso 

- Modificar los procesos 

 Etapa 4 

La planeación del sistema de calidad está basado en saber satisfacer los 

requerimientos del cliente, para ello es esencial identificar los métodos, recursos y 

actividades que se deben realizar para alcanzar dicha meta; esta etapa documenta estos 

elementos y crea una vista general de cómo se realiza este proceso. 

Las actividades que se debe seguir para lograr este panorama son las siguientes: 

- Determinar el trabajo necesario 

- Determinar los requisitos de calidad, los requisitos son los factores por 

controlar 

- Seleccionar límites de control 

- Mediciones y métodos de control 

- Documentar los planes de calidad 

- Modificar los procesos 

 Etapa 5 

En esta etapa se diseñarán los elementos del sistema de calidad, los cuales ayudan 

a que el sistema sea efectivo; creando planes de acción para el diseño, la documentación 

e implementación de cada uno de los elementos del sistema de calidad, también se 

determinarán los procedimientos que ayudan a cada elemento. 

Las actividades a realizar son las siguientes: 

- Establecer equipos 

- Análisis de las diferencias 

- Afinar las prioridades 

- Elaborar el plan de acción 

- Diseñar cómo será la documentación 

- Validar los elementos 
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 Etapa 6 

Se documentará cada uno de los elementos del sistema de calidad. La etapa 

garantiza que la documentación se realice de una manera apropiada, sea revisada y 

aprobada correctamente. Se puede utilizar ciertas reglas de documentación para 

establecer la estructura de la misma. (Rincón, 2002) 

 

Tabla 1 Reglas de Oro del Sistema Documental.7 

Las actividades que se realizan en esta etapa son las siguientes: 

- Revisión de las directrices del sistema de calidad. 

- Elaboración de la documentación 

- Pruebas de la documentación 

- Auditorias de adecuación 

- Aprobación de la documentación 

- Manual de calidad 

 Etapa 7 

                                              

7 Fuente: Rincón, Modelo para la implementación de un sistema de gestión de la calidad basado en 

la norma ISO 9001, 2002, pág. 53. 

Reglas de 
Oro del 
Sistema 
Documental

1.- Simplicidad y Brevedad

2.- Documentación Propia

3.- Adaptación a la realidad

4.- Lenguaje Gráfico

5.- Descentralizar la documentación

6.- Facil Distribución

7.- Disponibilidad

8.- Revisión y aprobación adecuada

9.- Actualización de la infomación 

10.- Trazabilidad
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Una vez se tenga diseñado y documentado todos los elementos del sistema de 

calidad, etapa 1 a la 6, se procede a la implementación de los elementos del sistema de 

calidad en las áreas de la organización que correspondan.  

También, en esta etapa, se mantendrá consistencia en la utilización de las políticas 

del sistema de calidad y todos sus elementos. Es importante llevar un control de los 

resultados para verificar que los cambios que se realizan en el sistema de calidad sean 

positivos. 

Las actividades que se realizan en esta etapa son las siguientes: 

- Perfeccionar la estrategia de implementación 

- Asegurar las destrezas necesarias 

- Poner en práctica los procedimientos 

- Realizar auditorías de cumplimiento 

- Dar seguimiento al desempeño 

 Etapa 8 

En esta etapa se valida la implementación, evaluando el sistema de calidad por 

partes externas. Todo esto con el objeto de comprobar que el sistema de calidad cumple 

con sus objetivos planteados y si el alcance es adecuado. 

Entre las actividades a realizar tenemos: 

- Planificar la evaluación de todo el sistema 

- Realizar la evaluación 

- Resolver las no conformidades 

 Etapa 9 

Finalmente, se asegura que el sistema de calidad cumple adecuadamente con los 

objetivos del negocio y que cubre los requisitos de sus clientes, es decir la satisfacción 

del cliente, incorporando un ciclo de mejora continua. 

Junto con el modelo de implementación que proporciona la Norma Internacional, 

se menciona una serie de puntos a considerar para la implementación de la misma, en la 

que se expone claramente los pasos a seguir para crear un sistema de gestión de la calidad 

basado en la Norma ISO 9001:2015. 

1.10. Contexto de la Organización 

Es importante que la organización tenga en claro su contexto tanto interno como 

externo, teniendo un conocimiento de estos factores, la organización entenderá su 
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propósito y por ende sabrá que decisiones estratégicas tomar, esto afectará al sistema de 

calidad y los resultados que tengan planificados. (ICONTEC, 2015) 

Para conocer estos factores, externos e internos, tomar en cuenta varios métodos o 

técnicas como podría ser: el método FODA, las Cinco Fuerzas de Porter, etc. También 

considerar las siguientes actividades: analizar aspectos legales, políticos, tecnológicos, de 

mercado, competitivos, el desempeño de la organización, entre otros; que ayudará a 

identificar y conocer el contexto de la organización. 

De igual manera es necesario tener un conocimiento de las necesidades y las 

expectativas de las partes interesadas; las cuales son pertinentes al sistema de gestión de 

la calidad. El interés enfocado en que los productos o servicios que produce o brinda la 

organización cumplan o satisfagan con los requerimientos de los clientes. Estas 

necesidades y expectativas serán los requisitos a cumplir del sistema de gestión de la 

calidad. (ICONTEC, 2015) 

 Determinar el alcance del sistema de calidad 

La información identificada anteriormente, factores internos y externos de la 

organización, las necesidades y expectativas de las partes interesadas, ayudarán a 

determinar la aplicabilidad y los límites del sistema de gestión de la calidad. Además, los 

productos y/o servicios de la organización también deben ser identificados, ya que el 

alcance determina los productos y/o servicios que serán cubiertos dentro del sistema de 

calidad, todos estos recursos serán enfocados en aumentar la satisfacción del cliente. 

(ICONTEC, 2015) 

 Procesos del sistema de calidad 

 Como se mencionó anteriormente, la organización  debe identificar  los procesos 

idóneos para el sistema de gestión de calidad,  incluidas sus  interacciones y aplicación 

en la organización, con el objeto de mantener una mejora continua en los mismos y 

cumplir con las exigencias para el abastecimiento de productos y servicios. (ICONTEC, 

2015) 

Para esto el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación (ICONTEC, 

2015), menciona los siguientes pasos: 

- Definir las entradas y salidas que se espera en estos procesos. 

- Determinar las interacciones de estos procesos y determinar su secuencia. 

- Controlar la operatividad de los procesos mediante criterios y métodos 

que aseguren su eficiencia. 

- Identificar los recursos que necesitan los procesos y garantizar su 

disponibilidad. 
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- Asignar las actividades y responsables correspondientes para los 

procesos. 

- Considerar los riesgos y oportunidad establecidos. 

- Evaluar los procesos y aplicar cambios necesarios, si así fuere el caso, 

para lograr los resultados esperados. 

- Mejorar los procesos y el sistema de gestión de calidad. 

Al realizar estos pasos es indispensable documentar la información resultante, la 

cual respaldará que los procesos están operando según lo esperado o planificado. 

1.11. Liderazgo 

El sistema de gestión de la calidad estará liderado por la alta directiva de la 

organización, y la alta directiva deberá comprometerse con el sistema de gestión de la 

calidad para alcanzar los mejores resultados. Este compromiso, garantizará que los 

requisitos del sistema de gestión de calidad se apliquen a los procesos del negocio, que 

los recursos que necesita el sistema estén disponibles para su uso, que se defina la política 

y objetivos de la calidad para el sistema, y que sean compatibles con el negocio de la 

organización. También, permite rendir cuentas relacionadas con la eficiencia del sistema 

de gestión de calidad, comprobando que se logren los resultados planificados. 

Además de estos beneficios, relacionados con el sistema de gestión de calidad, la 

alta directiva promueve el enfoque al cliente, cumpliendo con los requisitos legales,  

reglamentarios y requisitos del cliente. (ICONTEC, 2015) 

 Política 

La alta directiva definirá la política de calidad, la que guiará al sistema de gestión 

de la calidad; esta política debe estar en el mismo contexto de la organización, es decir, 

en armonía con los objetivos del negocio de la organización y apoye la dirección 

estratégica. La política de calidad proporcionará un marco de referencia para definir e 

identificar los objetivos de calidad de la organización. Como último punto a considerar, 

es importante que la política de calidad esté disponible para las partes interesadas, en otras 

palabras, estar debidamente documentada y ser comunicada en el momento pertinente 

dentro de la organización. (ICONTEC, 2015) 

 Roles, responsabilidades y autoridades 

Además de establecer la política de calidad, la alta directiva deberá asignar los roles 

necesarios para las diferentes responsabilidades y autoridades dentro de la organización 

para el manejo del sistema de calidad. Estos roles ayudan a controlar los aspectos del 

sistema, asegurando que las salidas de los procesos sean las indicadas y previstas, 

informando a la alta directiva el desempeño del sistema de gestión de la calidad, 
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manteniendo la integridad del sistema a la hora de planificar e implementar mejoras en el 

mismo. (ICONTEC, 2015) 

1.12. Planificación 

La planificación del sistema de gestión de la calidad incluye lo antes mencionando 

en el punto 1.10: el contexto de la organización, los requisitos identificados y la definición 

de los riesgos y oportunidades; necesarios para que el sistema de gestión de la calidad 

obtenga los resultados deseados y lograr una mejora en la organización. 

Se debe planificar las acciones que se efectuarán para afrontar los riesgos  y 

oportunidades que puedan surgir, considerar que las acciones se implementarán en los 

procesos del sistema y se evaluará la eficacia de dichas acciones. (ICONTEC, 2015) 

 Objetivos de la calidad 

Dentro de la planificación se establecerán los objetivos de la calidad, los cuales 

guiarán las funciones y procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad. Estos 

objetivos deben estar en conformidad a la política de calidad establecida previamente, en 

otras palabras, los objetivos de calidad se crearán en base a la política de calidad. Estos 

objetivos tienen que ser medibles, consiguiendo resultados cuantitativos que describirán 

el comportamiento de los procesos dentro de la organización. (ICONTEC, 2015) 

Es importante que se planifique como lograr estos objetivos de calidad, tomando en 

cuenta que es lo que se va  a hacer, cuales son los recursos a utilizar, quienes son los 

responsables de dicho objetivos, el momento en que tendrá fin dicho objetivo y por último 

la manera en que se evaluarán los resultados. (ICONTEC, 2015) 

1.13. Recursos 

Como ya se ha venido hablando, el sistema de gestión de la calidad necesitará de 

recursos para establecerse, implementarse, mantenerse y mejorar continuamente, por lo 

tanto, la organización deberá determinar y proporcionar dichos recursos según su 

capacidad y limitación. (ICONTEC, 2015) 

Las personas son parte de estos recursos, se debe proporcionar el número necesario 

para tener una implementación eficaz del sistema, un control y mantenimiento de los 

procesos del mismo, después de ser implementado. Se debe asegurar que las personas que 

trabajarán en el sistema tomen conciencia de la política de calidad, los objetivos de la 

calidad; que su esfuerzo contribuya a la eficacia del sistema y las consecuencias de no 

cumplir con los requisitos del sistema de gestión de la calidad. (ICONTEC, 2015) 

De igual manera la infraestructura dentro de una organización tiene que ser la 

correcta para la operación del sistema de gestión de la calidad, con el objeto de alcanzar 

la satisfacción del cliente mediante los productos y/o servicios de la organización. 

(ICONTEC, 2015) 
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Se considera infraestructura de una organización a: 

- Tecnología de la información 

- Recursos de transporte 

- Edificios 

- Hardware y software 

Otro recurso a tomar en cuenta es el ambiente de trabajo, ya que es un factor que 

afecta a la conformidad de los productos y/o servicios de la organización, por lo que se 

debe proporcionar el ambiente adecuado para la operación del sistema de gestión de la 

calidad. Ejemplos de ambiente adecuados pueden ser: (ICONTEC, 2015) 

- Ambientes psicológicos adecuados (reducción del estrés, cuidado de las 

emociones, etc.). 

- Ambientes sociales adecuados (tranquilidad, no discriminatorios, etc.). 

- Ambientes físicos adecuados (temperatura, iluminación, higiene, ruido, 

etc.). 

1.14. Documentación 

Es de suma importancia que el sistema de gestión de la calidad cuente con la 

documentación apropiada de los requisitos que exige la Norma Internacional y la 

información necesaria para la validez del sistema. Un ejemplo la documentación de la 

política y los objetivos de calidad que se definieron anteriormente; el propósito es la de  

comunicar a todas las áreas de la organización. (ICONTEC, 2015) 

Se debe establecer un formato de documentación en donde sea fácil de identificar 

y describir, por ejemplo: título, fecha, autor, etc.; cada documento debe ser revisado y 

aprobado de acuerdo a lo establecido por la alta directiva. Los documentos resultantes 

estarán disponibles siempre que se necesite y debidamente protegidos, para evitar la 

pérdida de confidencialidad o el uso inadecuado. De igual manera, se llevará un control 

de la información, es decir, un control de cambios, ya que es posible que existan 

actualizaciones en el sistema que documentar. (ICONTEC, 2015) 

1.15. Planificación y control operacional 

Los procesos del sistema de gestión de la calidad tienen que ser planificados, 

implementados y controlados por la organización con el objeto de cumplir con las 

acciones planeadas para afrontar los riesgos y oportunidades que surjan y cumplir con los 

objetivos de la calidad. Es importante conocer los requerimientos para los productos y/o 

servicios, los recursos que se necesitan para contemplar estos requisitos y los criterios de 

los procesos y de la aceptación de los productos y/o servicios. (ICONTEC, 2015) 

 Requisitos para los productos y servicios 
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Los requisitos para los productos y/o servicios son determinados por la 

organización y, en especial, por los clientes, obteniendo retroalimentación, de los mismos, 

centrada en los mismos. Al determinar estos requisitos se debe asegurar que cumplan con 

los requerimientos legales, reglamentarios, aplicables, y ante todo los requisitos que la 

organización considere apropiada y que sean capaces de efectuar. (ICONTEC, 2015) 

Antes de comprometerse a ofrecer los productos y/o servicios con los 

requerimientos definidos, la organización debe asegurar que tiene la capacidad de cumplir 

con dichos requisitos; efectuando la debida revisión de los requisitos de los clientes, los 

requisitos especificados por la organización, requisitos legales y reglamentarios que se 

aplique a sus productos y/o servicios, y las diferencias entre los requisitos especificados 

previamente y los contratados por las partes externas. (ICONTEC, 2015) 

Una vez definidos los requisitos y revisados cuidadosamente se realiza la 

documentación de los resultados, y también la documentación pertinente de posibles 

modificaciones en los requisitos. 

 Diseño para los productos y servicios 

Una vez conocidos los requisitos de los productos y/o servicios, es necesario 

implementar un proceso de diseño y tratamiento, conforme los requisitos establecidos, 

para la adquisición de los productos y/o servicios. A continuación, se describen tres etapas 

que ayudan en el diseño y desarrollo de los productos y/o servicios. (ICONTEC, 2015) 

 Planificación 

En este punto la organización definirá las etapas a seguir para la creación de los 

productos y/o servicios según las especificaciones determinadas, también se planeará 

controles para el diseño y creación de los mismos. Teniendo en cuenta las características 

de las acciones de diseño y desarrollo tales como: la naturaleza de la actividad, la 

duración, el nivel de dificultad, etc. de igual manera se deben considerar las actividades 

de verificación y aceptación.  

La empresa asegurará que existan responsables quienes controlen estos diseños, así 

mismo conocerá los recursos que se necesitarán, tanto internos como externos. También 

se considera tener la debida documentación que respalde el cumplimiento de los 

requisitos del diseño y desarrollo. (ICONTEC, 2015) 

 Entradas 

Para el diseño y desarrollo de los productos y/o servicios la organización 

determinará específicamente los requisitos para cada producto definido. Considerar como 

entradas: los requisitos de funcionalidad y desempeño, la información de procesos previos 

al diseño y desarrollo, requerimientos legales y reglamentarios que se apliquen, normas 

o prácticas que la organización allá definido. 
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Es necesario documentar la información obtenida sobre las entradas del diseño y 

desarrollo para respaldar los resultados y compararlos con los planeados. (ICONTEC, 

2015) 

 Controles 

Es importante que la organización defina y establezca controles en el diseño y 

desarrollo de los productos y/o servicios para definir los resultados deseados y 

lograr asegurar las revisiones adecuadas de las evaluaciones de capacidad; 

verificar que las salidas cumplen con los requerimientos establecidos en las 

entradas, aprobar que los productos y/o servicios satisfacen los requisitos 

aplicables. Al encontrar problemas u obstáculos en algunas de estas actividades 

se deben tomar acciones de respuesta para solucionar dichos problemas. 

Documentar la información resultante respaldará a los resultados adquiridos en el 

control del diseño y desarrollo. (ICONTEC, 2015) 

 Salidas 

En esta etapa, la organización debe verificar que los productos y/o servicios 

resultantes o salientes cumplen con los requisitos de las entradas, son apropiados para el 

abastecimiento de los mismos, tienen las características apropiadas para alcanzar su 

propósito definido y un correcto abastecimiento. De igual manera esta información debe 

ser documentada. (ICONTEC, 2015) 

 Liberación de los productos y servicios  

Es importante que en las etapas mencionadas se implementen las especificaciones 

planificadas y se cumplan con los requisitos de los productos y/o servicios definidos para 

la satisfacción del cliente, ya que la liberación de los productos debe realizarse 

únicamente cuando se han cumplido completamente y satisfactoriamente dichos 

requisitos y disposiciones planificadas.  

La documentación debe incluir información que evidencie la aceptación de los 

criterios de conformidad y la autorización de las personas responsables de la liberación 

del producto y/o servicio. (ICONTEC, 2015) 

1.16. Evaluación y Medición 

Se debe evaluar el desempeño y eficacia del sistema de gestión de la calidad, para 

esto la organización determinará los métodos de seguimiento, análisis y evaluación 

adecuados, con el propósito de obtener resultados válidos y determinar el momento 

apropiado para realizar el seguimiento y la medición. Una forma eficaz de evaluar el 

desempeño del sistema es realizar un seguimiento de las reacciones de los clientes y el 

nivel de satisfacción del cliente, es decir, si se cumple o no con sus necesidades y 

expectativas. La organización deberá determinar los métodos adecuados para realizar 

dichos seguimientos. Tanto la información como los resultados del seguimiento y 

medición, deben ser analizadas para evaluar la aceptación de los productos y/o servicios, 
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medir el nivel de satisfacción del cliente, desempeño y eficacia del sistema de gestión de 

la calidad, necesidades de mejora o no del sistema, observar si lo planificado se ha 

implementado adecuadamente. 

“La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización 

a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia y 

alineación continuas con la dirección estratégica de la organización” (ICONTEC, 2015) 

Es importante que la alta directiva realiza dichas revisiones y se comprometa con 

ellas, de esta forma el sistema logrará sus metas y tendrá la posibilidad de aumentar su 

desempeño, al ser controlado y evaluado se podrá realizar acciones correctivas que 

ayudará en su mejora continua, aumentando el nivel de satisfacción de sus clientes. 

1.17. Mejora continua 

Constantemente la organización debe aumentar la satisfacción del cliente, 

aprovechando las oportunidades de mejora, tomando en cuenta la mejora de los productos 

y/o servicios según los requisitos del cliente, y considerar las necesidades y expectativas 

futuras, tomar acciones preventivas y correctivas ante los resultados no deseados, y tratar 

siempre de mejorar el desempeño del sistema de gestión de la calidad. (ICONTEC, 2015) 

Basados en los resultados del análisis, la evaluación y las salidas resultantes es 

posible determinar las necesidades u oportunidades para ser consideradas como parte de 

la mejora del sistema de gestión de la calidad y de la organización. Toda esta información 

debe ir documentada evidenciando el ámbito de las no conformidades y las acciones que 

se han efectuado subsiguientemente, y los resultados de las acciones correctivas que se 

han efectuado. 
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CAPÍTULO 2: SOFTWARE A UTILIZAR: ORACLE APEX  

Introducción 

Oracle Application Express (APEX) es una aplicación que permite un Desarrollo 

Rápido de Aplicaciones (RAD por sus siglas en inglés). Mediante APEX se podrá 

“diseñar, desarrollar e implantar aplicaciones responsivas” (Oracle, 2015), esto se refiere 

a que una página o un conjunto de ellas tengan la capacidad de adaptarse o acomodarse a 

diferentes equipos o dispositivos. Dentro de este grupo están teléfonos inteligentes, 

tabletas, portátiles y en general cualquier dispositivo que permita el acceso a internet. Al 

utilizar esta herramienta todas las aplicaciones se desarrollan sobre una base de datos 

llamada ORACLE.  

2.1. Oracle Application Express (APEX) 

Ápex permite dar mantenimiento a cualquier tipo de tabla creada en la base de 

datos; al demostrar simplicidad para el ingreso, modificación y eliminación de datos; así 

como también da la posibilidad de obtener variedad de consultas y reportes, permitiendo 

almacenar y guardar según se lo requiera para su posterior utilización. 

Para crear una aplicación se puede usar cualquier tipo de navegador web a través 

de HTML o HTML dinámico (DHTML). Apex brinda la posibilidad de trabajar con 

comandos o sentencias de JavaScript. Para crear o utilizar la aplicación final el usuario 

y/o el desarrollador escogerá cualquier tipo de navegador web, esto ya dependerá de las 

preferencias del usuario ya que la aplicación no se limita a un solo tipo de navegador. 

(Zaharieva & Billen, 2009) 

Internamente Oracle Application Express está conformada por 2 lenguajes muy 

utilizados: el primero es SQL y el segundo es PL/SQL, estos lenguajes son utilizados para 

el almacenamiento, obtención y manipulación de datos. Otros componentes que están 

integrados dentro de la plataforma APEX; en referencia al diseño y estilo; es la 

disposición, utilización e integración de archivos CSS, jQuery, HTML5 o Java Script. Por 

la utilización de estos lenguajes y los componentes expuestos anteriormente se define a 

esta aplicación como completa y robusta. (Ribagorda Rodríguez, 2016) 

Una característica que sobresale de esta herramienta, es el hecho de no obligar al 

desarrollador a utilizar un solo lenguaje como PHP o como el lenguaje Java; por 

mencionar un par de lenguajes que en la actualidad están siendo muy utilizados para el 

desarrollo de sitios web; sino más bien da la posibilidad de combinar diversos lenguajes 

y componentes para usarlos en un solo aplicativo.   

Los desarrolladores mediante la interfaz que brinda Apex pueden crear 

“contenedores de páginas”, llamados así por (Ribagorda Rodríguez, 2016),  debido a que 

a más de tener páginas, contendrán diferentes componentes que se incluirán en cada una 

de las pantallas, componentes como botones, menús, textos, imágenes, calendarios, listas 

de selección, cuadros desplegables, botones de radio, cuadros de verificación etc. Todos 
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estos componentes se los puede incluir en las diferentes páginas, e incluso agregar 

componentes que no existan en el entorno de desarrollo.  

Los componentes que no están integrados dentro de la plataforma de Oracle 

Application Express se denominan plug-ins, y ya que no están alojados pueden ser 

incorporados fácilmente, ya que estos componentes no necesitan más que ser descargados 

e instalados en una determinada carpeta para su utilización. (Ribagorda Rodríguez, 2016) 

(Mora Castillo, 2014) 

 Para acceder al sistema de APEX, los primeros elementos que se piden crear son:  

- El workspace,  

- Username y password.  

El workspace consiste en pedir un espacio de trabajo sin importar si es grande o 

pequeño; debido a que el espacio dependerá de la aplicación final. Este espacio o como 

también se le conoce como área de trabajo puede estar enlazado con uno o más esquemas 

de base de datos Oracle. Existen diversas áreas de trabajo con las que se puede interactuar, 

en la página oficial del producto se menciona las siguientes áreas de trabajo: 

- apex.oracle.com: Espacio de trabajo gratuito. 

- Oracle Database Cloud Service: Servicio de trabajo en Oracle Cloud. Acceso 

al servicio en la nube. 

- Oracle Database 12c: Se debe instalar en su red corporativa, aunque también 

se puede instalar en una computadora portátil o escritorio. 

- Oracle Database 11g Express Edition: Denominada como Oracle XE se lo 

instala en la computadora portátil o de escritorio. 

- Oracle VM Virtual Box: Importar Database Application Development 

Appliance a la máquina virtual Oracle VM Virtual Box. 

- Hosting Companies - Seleccione uno de los muchos proveedores de hosting y 

regístrese para recibir servicio. 

En el siguiente gráfico se observa la creación del workspace, username y password, 

estos pasos como ya se mencionaron anteriormente son las primeras acciones 

indispensables que un desarrollador debe realizar para crear aplicaciones en APEX. 
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Ilustración 7 APEX Ventana de Inicio.8 

La utilización de esta herramienta permitirá al desarrollador generar aplicaciones 

en muy corto tiempo, además que el tiempo requerido para su aprendizaje es mínimo, así 

como la rapidez que ofrece para desarrollar aplicaciones. Estas características 

mencionadas demuestran que esta aplicación es la mejor solución y una excelente 

herramienta para desarrollar todo lo que se necesite.  

Como ya se mencionó, lo más importante en esta herramienta es la velocidad en 

que se produce la aplicación. Esto hace referencia a la posibilidad de tener un prototipo 

para pasarlo inmediatamente a producirlo y obtener un producto final en pocos minutos. 

(Oracle, 2015) 

 RAD 

Las siglas RAD significan Desarrollo Rápido de Aplicaciones. Esto ofrece a los 

usuarios o desarrolladores una plataforma que permita desarrollar aplicaciones fáciles, 

rápidas y eficientes, focalizándose en la construcción y en la interfaz del usuario para su 

agregación, eliminación o modificación de componentes. La metodología RAD utiliza 

cuatro puntos fundamentales para su desarrollo las cuales (Mora Castillo)  menciona a 

continuación: 

- Gerencia: Es la parte principal para la realización de cualquier tipo de solicitudes 

como agregación, modificación o eliminación de cualquier tipo de componente 

o característica que tenga la aplicación. 

- Personal: se deben definir claramente las responsabilidades tales como 

desarrollo, revisión, mantenimiento etc. 

                                              

8 Fuente: http://3.bp.blogspot.com/-

2j9paKq6zRU/URfDobnrFzI/AAAAAAAAAH8/4QDOAmanunU/s1600/invalidcredentials.jpg 
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- Herramientas: Hace referencia a los lenguajes y sobre todo a las herramientas y 

componentes que permitan arrastrar y soltar, es decir que el código para su 

implementación dentro de la página o aplicación se genere automáticamente. 

- Fases de la metodología RAD: En este punto se toma en cuenta el ciclo de vida 

bajo el esquema de modelos de gestión, datos, procesos, aplicaciones, pruebas y 

entregas tal como se observa en el siguiente gráfico. 

  

Ilustración 8 Fases de la metodología RAD. 

 Arquitectura de Apex 

Para su desarrollo e ingreso de aplicaciones, ápex utiliza un Web Browser 

(navegador web), el mismo que sirve como interfaz para realizar la comunicación con la 

base de datos Oracle; para este enlace se utiliza el Listener Web, el cual tiene como 

objetivo ser un intermediario ente el navegador y la Base de Datos, para cumplir con su 

objetivo, debe determinar la IP de la máquina y establecer el puerto por el cual el cliente 

se puede conectar. La función del Listener es fundamental, ya que permite al desarrollador 

la creación de páginas dinámicas; todo esto en tiempo real. Para entender de mejor 

manera, se representa la estructura que tiene Apex mediante el siguiente gráfico. (Mora 

Castillo, 2014) (Ribagorda Rodríguez, 2016) 
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Ilustración 9 Arquitectura APEX.9 

 Desarrollo de Apex 

Apex utiliza un modelo multi-tenant (multi-propietario), donde varios clientes y 

usuarios consumen un servicio desde una única plataforma, por decir de otra manera, 

Apex crea una base de Datos y la transforma en un servicio para que diferentes grupos de 

programadores puedan acceder y trabajar simultáneamente en las áreas de trabajo 

conocidas como “Workspaces”. Al transformar la base de datos en un servicio, permitirá 

que múltiples aplicaciones, usuarios o clientes puedan acceder a la misma base de datos 

Oracle en tiempo real. (Mora Castillo, 2014) (Ribagorda Rodríguez, 2016) 

 
Ilustración 10 Esquema Multiusuarios.10 

 

                                              

9 Fuente: http://slideplayer.es/6161226/18/images/8/Arquitectura+de+Apex+Apex+utiliza+un+ 

explorador+web+que+se+comunica+con+la+Base+de+Datos+Oracle+mediante+un+listener+web.jpg 
10 Fuente: https://1.bp.blogspot.com/-FdnFirc_ ZY/ULqecLSEpSI/AAAAAAAAAO 

0/CrjOjHd2axo/s1600/tenant11.gif 
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 Seguridad 

Existe la posibilidad de crear perfiles de seguridad en cada una de las aplicaciones 

y para cada usuario, Apex permite insertar y configurar tres tipos de seguridades 

principales las cuales según (Mora Castillo) son: 

- Cuentas y usuarios: Los encargados de administrar las cuentas y usuarios pueden 

configurar normas, políticas y estándares de seguridad por cada una de las 

aplicaciones, así como también establecer permisos y privilegios para las 

personas que van a tener acceso, entre ellos están los programadores, 

administradores o usuarios finales. 

- Sesión timeout: Conocido como tiempo de espera, en esta sección los 

administradores pueden establecer los tiempos máximos de cada sesión y el 

máximo tiempo en el que un usuario puede estar sin realizar ningún tipo de 

actividad, así mismo para las aplicaciones pueden establecer un tiempo máximo 

de utilización o inactividad. 

- Secure coding: Se lo describe como código seguro, esta parte permite asegurar 

que el código introducido estará totalmente protegido contra vulnerabilidades ya 

sea de personas o programas malintencionadas, también evitará errores o fallas 

de código siendo esto uno de los principales problemas para que el sistema pueda 

ser explotado o vulnerado. Además, de lo mencionado Apex posee 

encapsulamiento de código, evitando que terceras personas puedan inyectar 

código y obtener información.       

 Base de Batos 

Las bases de datos están catalogadas como “bodegas”, en las cuales se almacena 

cantidades bastante grandes de información, la misma que es guardada estructuralmente 

para su posterior manejo y utilización, garantizando su confidencialidad. 

Oracle es un software que ofrece servicios para almacenamiento de datos, en 

términos específicos, es un sistema gestor de base de datos de tipo objeto-relacional. 

Oracle es una aplicación muy completa que está diseñada y creada para que se pueda 

utilizar como cliente/servidor, esta aplicación se ha creado para permitir que las 

organizaciones o empresas puedan controlar y gestionar completamente los grandes 

volúmenes de contenidos no estructurados en un único repositorio. Esto permite a las 

empresas reducir costos por almacenamiento físico y sobre todo ayuda a controlar riesgos 

con respecto a la perdida de información, evitando que la información llegue o pueda 

pasar por las manos de terceras personas, ya sea ajenas a la empresa o personas de la 

misma empresa que no deberían tener acceso a ciertos contenidos o datos, sino 

simplemente accedan a datos específicos dependiendo de su rol dentro de la organización. 

Las diferentes versiones que se han creado de esta base de datos van desde Oracle 

5 hasta la versión Oracle 11. Esta última versión, tiene la principal característica de que 
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no es exclusiva para empresas grandes, ya que puede ser implementada en pequeñas o 

medianas empresas; esta es una gran ventaja, ya que deja en un segundo plano el tamaño 

que posea la empresa. Esta herramienta también tiene gran disponibilidad para el ingreso 

y extracción de datos, pero sobre todo se caracteriza por tener una excelente seguridad. 

 Instalación Oracle Express 11g Release 2 

Se procederá a descargar Oracle Database Express Edition 11g Release 2 por medio 

de la página de Oracle; para proceder a la descarga es necesario registrarse en la página 

de Oracle contando con un correo electrónico personal o empresarial. La dirección para 

la descarga es la siguiente: 

- http://www.oracle.com/technetwork/database/database-technologies/express-

edition/downloads/index.html  

Descargado el archivo se procederá a instalar. Para este proceso es necesario 

descomprimir el archivo descargado. Cabe mencionar que para la descarga del archivo es 

necesario previamente verificar si el sistema operativo; en el cual va a ser instalado el 

aplicativo es de 32 o 64 bits, ya que se instalará la aplicación de 64 bits en un sistema 

operativo de 32 bits o viceversa.  El siguiente error se produce cuando se omite esta 

consideración: 

 

Ilustración 11 Error de compatibilidad con el sistema operativo 

Para dar inicio con la instalación, el usuario procederá ingresando en la carpeta 

DISK1, dentro de esta se encontrarán archivos, el archivo que se tendrá que ejecutar, 

estará con el nombre de “setup”. Abierto la ventana de instalación se seleccionará el 

programa y la ubicación, esto en caso de querer otra ruta que no sea la que sale por 

defecto. 
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Ilustración 12 Selección y ubicación del paquete de instalación. 

Ingresar una contraseña para acceder a la información que posea la base de datos. 

El usuario SYS, denominado también como “identificador normal” y el usuario 

SYSTEM, denominado como “identificador SYSDBA”, son los únicos que poseen 

privilegios tanto en el sistema y/o administrador. Debido a que es muy riesgoso que un 

solo usuario tenga todos los privilegios, todos los usuarios que son creados 

posteriormente se les podrán asignar diferentes privilegios. (GUTIERREZ PARDO, 

2015) (Heurtel, 2009) 

 

Ilustración 13 Clave de acceso para base de datos de usuario SYS y SYSTEM 
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En la siguiente pantalla que aparece se revisará que los datos de instalación y la ruta 

sean correctos, estos datos son un resumen de la instalación, es de suma importancia 

revisar antes de dar clic en el botón “Install”, ya que, si existe un error o simplemente se 

desea un cambio en la ruta o en el puerto, simplemente se regresará mediante el botón 

“Back”. 

 

Ilustración 14 Instalación 

 Instalación Apex 

Ejecutar el cmd (Command prompt) como administrador y ubicarse en el directorio 

descomprimido del archivo APEX, colocando la siguiente sentencia: 

- cd c:/apex_5.1.2/apex 

Conectarse a la base de datos mediante el usuario SYS. La sentencia a ingresar 

quedaría de la siguiente forma: 

- sqlplus / as sysdba 

La siguiente sentencia permitirá al usuario crear el esquema APEX_versión y sus 

objetos: 

- @apexins SYSAUX SYSAUX TEMP /i/ 

- sqlplus / as sysdba 

- @apexins tablespace_apex tablespace_files tablespace_temp images 

Ejecutar la siguiente sentencia para que el directorio de imágenes actualice: 

- sqlplus / as sysdba 

- @apxldimg.sql c:/apex_5.1.2 
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Ejecutar la siguiente sentencia para que Embedded PL/SQL Gateway, pueda ser 

configurado: 

- @apex_epg_config c:/apex_5.1.2 

Con la siguiente sentencia permitirá desbloquear el usuario ANONYMOUS 

- ALTER USER ANONYMOUS ACCOUNT UNLOCK; 

Ejecutar la siguiente sentencia para que los parámetros de seguridad puedan ser 

configurados: 

- @apxconf 

Ingresado la sentencia para configurar los parámetros pedirá 4 datos necesarios. 

Esta información ingresada será indispensable para utilizar la terminal de Apex. Los datos 

a llenar son los siguientes:  

- Username 

- Email 

- Password 

- Port listener 

Para algunas versiones los únicos datos que se pide ingresar son el username y el 

password, sin ser de prioridad llenar el email o el puerto del listener. 

 

Ilustración 15 Configurar parámetros de seguridad 

Terminado la instalación y la configuración se empezará a utilizar Apex, para esto 

simplemente bastará abrir cualquier tipo de navegador e ingresar la siguiente dirección: 

- http://localhost:8080/apex/apex_admin 

El desarrollo de este capítulo demuestra y describe todas las características, 

infraestructura, seguridades, herramientas, arquitectura y ventajas que posee la aplicación 

Apex. A más de lo mencionado este capítulo corrobora que la instalación de la base de 

datos y de Oracle Application Express requiere de poco tiempo para descargar, instalar y 

ser utilizado. 

http://localhost:8080/apex/apex_admin
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CAPÍTULO 3: ANÁLISIS DEL MODELO DE GÉSTION DE CALIDAD 

DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

Introducción 

La escuela de Administración de Empresas de la Universidad del Azuay recibió el 

certificado internacional de gestión de calidad (ISO 9001). Este modelo de gestión 

proporciona una definición clara de su misión y visión, es decir, especifica hacia dónde 

va la organización; también define cuáles son sus responsabilidades, cuáles son sus 

objetivos, sus lineamientos y criterios, ya que es necesario que toda organización conozca 

su razón de ser. En este capítulo, se analizará el modelo de gestión de calidad de la escuela 

de Administración de Empresas, para tener una referencia clara de cómo se aplica la 

norma en una organización. 

3.1. Antecedentes 

En la década de los setenta comienzan a surgir industrias en el país, en respuesta a 

la globalización y a los efectos de la apertura de mercados y el libre comercio. En la 

ciudad de Cuenca, la creación de industrias de tipo familiar no fue una excepción; esta 

fue una oportunidad que, en ese entonces, el Instituto de Filosofía vio para cubrir esta 

constante demanda y crecimiento económico e industrialización del país. (Junta 

Académica Escuela de Administración de Empresas, 2016) 

El 12 de diciembre de 1970 se autoriza el funcionamiento del Instituto de 

Contabilidad y Administración de Empresas, dando como resultado el inicio de la 

Facultad de Ciencias de la Administración y ayudando a la ciudad, según sus necesidades 

en la dirección de empresas, a crear profesionales a la altura de la demanda que suscitaba 

en esa época y en épocas futuras. (Junta Académica Escuela de Administración de 

Empresas, 2016) 

Actualmente la Escuela de Administración de Empresas crea planes de estudio 

según los requisitos de la comunidad y del medio empresarial, con el objeto de formar 

profesionales capaces de redimir con eficiencia en las diferentes actividades que realice. 

(Junta Académica Escuela de Administración de Empresas, 2016) 

3.2. Misión 

“La carrera de Administración de Empresas forma profesionales capaces de dirigir, 

liderar y/o asesorar empresas públicas y privadas, en áreas como las de administración, 

aprovisionamiento, finanzas, mercadeo y ventas, que a través de su pensamiento creativo, 

analítico y sistémico, y comprometidas éticamente con la sociedad, aporten al desarrollo 

integral de su entorno”. (Universidad del Azuay, 2015) 

3.3. Visión 

“En un lapso de cinco años Administración de Empresas será una carrera 

reconocida a nivel nacional, por su calidad académica y sus aportes al conocimiento, que 
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contribuya al desarrollo integral de las organizaciones y trabaje en pro de una sociedad 

justa y equitativa”. (Universidad del Azuay, 2015) 

3.4. El Sistema de Calidad 

La Escuela de Administración de Empresas tiene como objetivo la preparación 

profesional competentes, capases de desempeñar con éxito en sus funciones en el medio 

en que se encuentren, preocupados por la formación humana, ética y moral 

preocupándose para que sus acciones sean guiadas en busca del bienestar propio y para 

el bienestar de la sociedad en la que se desenvuelve. (Junta Académica Escuela de 

Administración de Empresas, 2016) 

Con este propósito y objetivo, la escuela de Administración de Empresas, preparó 

y planificó la creación de un sistema, un modelo de gestión de calidad, con el cual 

lograrían alcanzar sus metas y a la vez mejorarlas. El modelo de gestión de calidad 

proporciona la prestación de servicios de educación superior para programas de pregrado 

y las actividades académico - administrativas. También permitirá la estandarización de: 

las actividades pertinentes a la escuela y la información necesaria para analizar su 

desempeño y tomar acciones de mejora continua. 

 Política de calidad 

A continuación, se presenta la política de calidad que se ha definido para el modelo 

de gestión de la calidad de la Escuela de Administración de Empresas, para lo cual se 

tomó como referencia las necesidades de las partes interesadas y la satisfacción del 

cliente: 

“Somos la escuela de administración de la UDA que cumpliendo estándares 

nacionales de acreditación y con talento humano competente y comprometido con la 

mejora continua, formamos profesionales en gestión empresarial para satisfacer 

necesidades de la sociedad.” (Junta Académica Escuela de Administración de Empresas, 

2016) 

 Objetivos de calidad 

En base a la política de calidad se estableció los siguientes objetivos para el modelo 

de gestión de calidad de la Escuela: 

 Formar profesionales competentes. 

 Cumplir estándares nacionales de acreditación. 

 Asegurar personal docente calificado y competitivo. 

 Mejorar continuamente la gestión académica y administrativa. 

 Fomentar el emprendimiento. 
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Los objetivos forman parte de las directrices del sistema con los cuales se analizan 

los procesos que deben ser controlados para cumplir dichos objetivos. 

 Procesos 

Los procesos se definen según la política de calidad y, en especial, según los 

objetivos de calidad. Estos procesos están relacionados con actividades que realiza la 

Escuela de Administración de Empresas para crear sus productos o servicios. Cada 

proceso está ligado a un objetivo, es decir, el proceso define como se cumplirá dicho 

objetivo. 

 

Ilustración 16 Mapa de Procesos.11 

Cada proceso tiene una ficha técnica con información caracterizada como es: 

- Con que actividades y con qué actores se relaciona. 

- Que recursos utiliza. 

- La medición del desempeño de cada proceso. 

- El responsable de administrar y gestionar el proceso. 

- Los indicadores de desempeño. 

- Las entradas y las salidas de cada proceso. 

Se presenta a continuación los procesos del sistema de gestión de la calidad de la Escuela 

de Administración de Empresas, describiendo la caracterización de cada uno, es decir, 

indicar cuales son los indicadores de desempeño, los recursos que utiliza, sus 

proveedores, la información o elemento de entrada y de salida, la actividad que cumple, 

el responsable de dicha actividad y el destino al que va dirigido.

                                              

11 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administración de Empresas, Manual de Calidad,  2016) 
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Escuela 

Esta área contiene los procesos relacionados con las actividades administrativas y académicas de la Escuela, como por ejemplo: proyectos, 

malla curricular, sílabos, etc. Los indicadores claves de estos procesos son: Autoevaluación y Seguimiento a graduados. 

 
Ilustración 17 Procesos del área de Escuela.12 

                                                 

12 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administración de Empresas, Manual de Calidad,  2016) 
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Académico – Estudiantes 

En esta área están las actividades relacionadas con la planificación, ejecución y control de las actividades académicas respectivas a los 

requisitos y opciones a cumplir por los estudiantes, tales como: pasantías, tutorías, materias perdidas, etc. Los indicadores claves de estos procesos 

son: Tutorías, Emprendimientos, Materias perdidas en el ciclo, Pasantías, Competencias específicas y Unidad especial de titulación. 

 

Ilustración 18 Procesos del área Académico – Estudiantes.13 

                                                 

13 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administración de Empresas, Manual de Calidad,  2016) 
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Académico – Docentes 

Esta área contiene las actividades que permiten el cumplimiento de los requisitos de formación y experiencia que los docentes deben tener, 

estas actividades comprenden: las evaluaciones docentes, evaluaciones de perfil, actualización docente, etc. Sus indicadores claves son: Evaluación 

docente y Cumplimiento de perfil. 

 

 

Ilustración 19 Proceso área Académico – Docentes.14 

                                                 

14 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administración de Empresas, Manual de Calidad,  2016). 
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Gestión de calidad 

Es el área con las actividades encargadas de coordinar, mejorar y monitorear el desempeño del sistema de calidad de la Escuela. Los 

indicadores claves son: Infraestructura, Satisfacción del cliente y Tratamiento de no conformidades y oportunidades de mejora. 

 

 
Ilustración 20 Procesos área Gestión de Calidad.15

                                                 

15 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administración de Empresas, Manual de Calidad,  2016) 
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 Tablero de Control 

Los procesos indicados anteriormente contienen indicadores claves, según sus actividades 

más relevantes. Cada indicador clave tiene cierta información, la cual ayudara a medir y 

comparar su desempeño y mejorarlo continuamente. La información que contienen los 

indicadores es: 

- Tipo de indicador: muestra si el indicador es parte del objetivo o del proceso. Cuando 

un indicador es de tipo objetivo, dicho indicador refleja el cumplimiento de uno de los 

objetivos de calidad. 

- Proceso: muestra el proceso al que pertenece el indicador. Los procesos tienen 

indicadores claves los cuales ayudan a cumplir con sus objetivos y medir el desempeño 

del proceso. 

- Indicador: es el nombre del indicador. 

- Actividad: es la actividad que está relacionada con el indicador. Por lo general una 

actividad de un proceso es seleccionada como indicador para medir su desempeño. 

- Descripción: es una breve descripción del indicador, señalando cual es el propósito del 

indicador y que es lo que muestra o mide. 

- Forma de cálculo: detalla la manera de cómo se calcula dicho indicador. Se realizan 

operaciones con las variables de entrada de la actividad. 

- Frecuencia de medición: muestra el periodo en que el indicador debe calcularse. 

Algunos ejemplos serian calcular anualmente, mensualmente, etc.  

- Meta: es el número o cantidad que el indicador debe alcanzar para ser aceptable. 

- Indicador de rango: muestra los rangos mínimo, medio y máximo, con los cuales el 

indicador podrá ser clasificado en un estado de malo, normal y bueno, según en el rango 

en donde se encuentre el indicador. 
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Ilustración 21 Tablero de control principal.16 

 

 

 

 

 

                                                 

16 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administración de Empresas, Manual de Calidad,  2016). 
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Además de esta información, el tablero de control, señala los resultados realizando una semaforización en ciertos periodos, esto dependerá 

de la actividad, ya que el periodo podrá ser: semanal, mensual, anual etc. 

 

 
Ilustración 22 Tablero de control resumido.17 

 

                                                 

17 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administración de Empresas, Manual de Calidad,  2016). 
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CAPÍTULO 4: DESARROLLO DEL SISTEMA 

Introducción 

Desarrollar un sistema de gestión de calidad basado en la norma internación ISO 

9001 y tomando como ejemplo el modelo de gestión de calidad de la Escuela de 

Administración de Empresas. El sistema podrá ser utilizado por cualquier organización 

para llevar el control de calidad en sus productos y/o servicios, controlando sus procesos 

relevantes, mediante indicadores, midiendo la productividad de dichos procesos. 

El sistema permitirá al usuario crear un modelo de gestión de calidad según la 

organización a la que pertenezca, adaptando los principios de la Norma ISO 9001 a su 

negocio organizacional. 

Este capítulo describirá el diseño para el sistema de gestión de calidad y su 

desarrollo, esto permitirá tener guías para comprender la lógica y el funcionamiento. 

4.1. Formulación y planificación del sistema 

 Motivación 

Los modelos de gestión de calidad proporcionan, a una organización, una mejora 

continua en su desempeño productivo, relacionado con sus productos o servicio, 

proporcionando una forma eficaz de satisfacer los requisitos de sus clientes, los legales y 

reglamentos aplicables; también proporciona oportunidades de aumentar la satisfacción 

del cliente y facilitar la toma de decisiones asociadas a su contexto y objetivos. 

El sistema web permitirá que cualquier organización elabore su propio modelo de 

gestión de la calidad, adaptándolo a sus principales procesos, la organización creará 

indicadores de estos procesos, en el área en el que se necesite, los cuales mostrarán la 

eficiencia de dichos procesos con respecto a la calidad deseada o establecida, 

proporcionando una pauta en la cual serviría de guía, para basarse a la hora de tomar 

decisiones con respecto a dicho proceso, garantizando una mejora continua en los 

procesos de la organización. 

 Objetivos 

- Desarrollar el modelo del sistema informático de gestión de calidad, basado en la 

norma internacional ISO 9001:2015. 

- Elaborar un sistema informático de gestión de la calidad para que cualquier 

organización pueda utilizarlo, creando sus propios elementos de gestión y 

adaptarlo a sus necesidades. 

 Recopilación de requisitos 
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A continuación, se menciona los requisitos, tanto de contenido como funcionales, 

del sistema de gestión de calidad, los cuales se recopilaron según la norma ISO 9001 y el 

modelo de gestión de calidad de la Escuela de Administración de Empresas. 

 Requisitos de contenido 

El sistema de gestión de la calidad se enfoca en la efectividad de una organización 

para satisfacer las necesidades de sus clientes. La organización contendrá diferentes 

elementos necesarios para medir dicho indicador, estos elementos son: Usuarios, 

Objetivos de calidad, Proveedores, Recursos, Destinos, Procesos y Responsable. 

A su vez los procesos de cada organización contendrán información necesaria para 

medir su eficiencia y tener un mejor control de sus resultados, esta información es: 

Indicadores, Actividades y Recursos. Las actividades contendrán: Proveedor, Entrada, 

Responsable, Salida y Destino. Los indicadores tendrán: Frecuencia, Rango y Tipo de 

Indicador. 

 

A continuación, se describe brevemente el contenido de las páginas principales del 

sistema de gestión de calidad. 

 

La página principal tendrá una breve descripción del sistema de gestión de la 

calidad, explicando su utilidad, también se mencionará la norma ISO 9001 de la cual está 

basado. Contendrá un menú en donde el usuario podrá registrarse o iniciar sesión.  

El inicio de sesión se realizará mediante el nombre de usuario y contraseña. Para 

registrare como usuario del sistema tendrá que ingresar: 

- Nombre y Apellidos. 

- Nombre de usuario. 

- Correo electrónico. 

- Contraseña. 

- Nombre de la Organización. 

 

La pantalla de inicio del sistema mostrará el tablero de control donde se mostrará 

los resultados de los indicadores; una tabla con los siguientes campos: 

- Indicador. 

- Actividad. 

- Proceso. 

- Frecuencia. 

- Meta. 

- Resultado. 

 

Además, contendrá un menú lateral izquierdo para acceder a las demás páginas del 

sistema. Las opciones de este menú dependerán del usuario que ingrese al sistema, el 

usuario administrador visualizará todas las opciones mientras que el usuario normal solo 

observará las opciones que tenga permitido. 

El menú contendrá los siguientes enlaces: 
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- Organización. 

- Módulos. 

- Procesos. 

- Indicadores. 

- Recursos. 

- Proveedores. 

- Destinos. 

- Entradas y Salidas. 

- Tipo de Indicador. 

- Roles. 

- Usuarios. 

- Responsables. 

Estos enlaces nos redirigirán a los mantenimientos de cada uno de los elementos 

mencionados. En las páginas de mantenimientos se mostrará un listado de todos los 

elementos existentes; se tendrá botones para: crear, modificar y eliminar los elementos 

deseados.  

 Requisitos funcionales 

El sistema de gestión de la calidad deberá tener las siguientes funcionalidades: 

- Permitir al usuario registrarse en el sistema con un nombre de usuario y 

registrando el nombre de la organización a la que pertenece 

- Permitir que el usuario inicie sesión, comprobando que los datos sean correctos. 

- Proporcionar mantenimiento a los elementos del modelo de gestión de calidad, es 

decir, permitir el crear, modificar y eliminar los siguientes elementos del sistema: 

o Destinos 

o Entradas 

o Indicadores 

o Actividades 

o Procesos 

o Proveedores 

o Recursos 

o Responsables 

o Roles 

o Salidas 

o Tipo de Indicadores 

o Usuarios 

 

- Los usuarios podrán ingresar los valores de las entradas de cada proceso. 

- El sistema mostrara el tablero de control con los indicadores creados y con sus 

respectivos datos y resultados. 

- El sistema mostrara gráficos de los resultados de los indicadores, indicando su 

eficiencia en ciertos periodos. 
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- El usuario administrador creará nuevos usuarios para su organización y dará roles 

que el crea necesarios, con los permisos adecuados. 

- Se podrá generar reportes que muestren los resultados de los indicadores. 

- El usuario podrá cerrar sesión. 

 

4.2. Modelado de requisitos 

Una vez adquiridos los requisitos de contenido y los requisitos funcionales que 

deberá tener el sistema de gestión de la calidad, se procederá a modelar dicha información 

con las respectivas herramientas. 

4.2.1. Modelado de contenido 

Tal como se mencionó en los requisitos de contenido, la organización es el elemento 

principal y contendrá diferentes objetos para conocer su productividad. A continuación, 

se presenta el diagrama de clases de la organización. 

 
Ilustración 23 Diagrama de clases, Organización.18 

 

                                              

18 Fuente: Diagrama de clases del sistema de gestión de calidad creado con el software Diaw. 



 

45 

 

Dentro de la clase de “Proceso” existen otras clases importantes para el control de 

los resultados e indicadores, responsables de medir la eficiencia de dicho proceso. Cada 

proceso está asociado con otros elementos que contiene la organización ayudando a 

controlar sus resultados. 

 

Ilustración 24 Diagrama de Clases, Proceso 

4.2.2. Modelado de interacción 

De acuerdo a la información recopilada se tendrá dos clases de usuarios quienes 

utilizarán el sistema de gestión de calidad: administrador y usuario. El usuario se podrá 

derivar en usuario y usuario final, todo dependerá de las opciones que ingresará la 

organización.  
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Ilustración 25 Categorización de usuarios del sistema de gestión de calidad 

- Administrador: 

Este usuario iniciará sesión con su nombre de usuario y contraseña; 

gestionará los elementos necesarios para el modelo de gestión de calidad dentro 

de su organización. Tendrá acceso a todos los módulos de mantenimiento. Y será 

el encargado de crear nuevos usuarios para su respectiva organización. 

- Usuario / cliente: 

El cliente o usuario normal, iniciará sesión al sistema con su nombre de 

usuario y su contraseña. Este usuario tendrá un acceso limitado, según los 

permisos que reciba por parte del administrador. Por lo general se encargará de 

alimentar al sistema y de obtener los reportes deseados. 

- Súper Administrador: 

A diferencia del administrador, el súper administrador tendrá una vista 

global de todas las organizaciones, es decir, tendrá acceso a todas las 

organizaciones y sus elementos para su mantenimiento. 

En los siguientes puntos se describirá los casos de uso y el modelo relacional que 

se siguió para el desarrollo de la aplicación. 
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Ilustración 26 Diagrama de casos de uso 
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4.2.2.1.Descripción de casos de uso 

La prioridad de automatización en el aplicativo se definirá de acuerdo a escalas, 

estas pueden ser: existente, manual, opcional, deseable, necesario u obligatorio. 

- Existente: El sistema ya está implementado, pero se desea hacer una extensión 

o adaptación. 

- Manual: Se realiza manualmente y esto puede ser permanente o temporal. 

- Opcional: Queda expresamente establecido que la persona que está a cargo 

determinará si es o no conveniente automatizar esta funcionalidad. 

- Deseable: El responsable definirá que es necesario automatizar una o varias 

funcionalidades. 

- Necesario: Se implementará estas funciones determinando la forma más 

conveniente para no producir daños en el sistema.  

- Obligatorio: Las funcionalidades deben y serán obligatoriamente 

implementadas en su totalidad. 

 

Caso de uso N° 1 Iniciar sesión 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Ingreso de nombre y contraseña para acceder al 

sistema.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Estar registrado en el sistema. 

Requisitos Asociados 

1.1 (A, U) Abrir el navegador web 

1.2 (A, U) Ingresar la dirección de la aplicación 

1.3 (A, U) Ingresar nombre y contraseña  

1.4 (A, U) Dar clic en ingresar 

Tabla 2  Caso de uso Iniciar sesión 

Caso de uso N° 2 Registrar organización 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de una organización con sus respectivos datos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 
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2.1 (A) Desplegar el menú Ingreso y seleccionar Organización 

2.2 (A) Ingresar nombre de la organización 

2.3 (A) Ingresar ruc de la organización 

2.4 (A) Ingresar dirección de la organización 

2.5 (A) Ingresar teléfono de la organización 

2.6 (A) Ingresar política de calidad para la organización 

2.7 (A) Clic en el botón crear 

Tabla 3  Caso de uso Registrar organización 

Caso de uso N° 3 Registrar indicador 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de indicadores para una organización.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Ingresar previamente un módulo 

3. (A) Ingresar previamente un proceso 

4. (A) Ingresar previamente una frecuencia 

 

Requisitos Asociados 

3.1 (A) Desplegar el menú Ingreso y seleccionar Indicador  

3.2 (A) Seleccionar un módulo y un proceso 

3.3 (A) Ingresar un nombre para el indicador 

3.4 (A) Ingresar descripción del indicador 

3.5 (A) Seleccionar una frecuencia 

3.6 (A) Ingresar la meta 

3.7 (A) Ingresar forma de calculo 

3.8 (A) Clic en el botón crear 

 
Tabla 4 Caso de uso - Registrar indicador 

Caso de uso N° 4 Registrar Módulo 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de Módulo para una organización.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Ingresar previamente una organización 

Requisitos Asociados 

4.1 (A) Desplegar el menú Ingreso y seleccionar Módulo  

4.2 (A) Seleccionar una organización 

4.3 (A) Ingresar un nombre para el módulo 

4.4 (A) Ingresar descripción del módulo 

4.5 (A) Clic en el botón crear 

 
Tabla 5 Caso de uso -  Resgistrar módulo 

Caso de uso N° 5 Registrar Usuario 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de un usuario.  
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Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

5.1 (A) Desplegar el menú Ingreso y seleccionar Usuario 

5.2 (A) Ingresar el nombre del usuario  

5.3 (A) Ingresar un email para el usuario 

5.4 (A) Ingresar contraseña para el usuario 

5.5 (A) Ingresar username para el usuario 

5.6 (A) Clic en el botón crear 

 
Tabla 6 Caso de uso -  Registrar usuario 

Caso de uso N° 6 Registrar Recurso 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de un recurso que será ocupado por un módulo.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

6.1 (A) Desplegar el menú Ingreso y seleccionar Recurso 

6.2 (A) Ingresar el nombre del recurso  

6.3 (A) Ingresar una descripción para el recurso 

6.4 (A) Clic en el botón crear 

 
Tabla 7 Caso de uso -  Registrar  recurso 

Caso de uso N° 7 Registrar Proveedor 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de un proveedor para uno o un conjunto de 

proceso.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

7.1 (A) Desplegar el menú Ingreso y seleccionar Proveedor 

7.2 (A) Ingresar el nombre del proveedor  

7.3 (A) Ingresar la descripción del proveedor 

7.4 (A) Clic en el botón crear 

 
Tabla 8 Caso de uso -  Registrar  proveedor 

Caso de uso N° 8 Registrar Proceso 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de un proceso que será usado en un módulo.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Ingresar previamente un módulo 

Requisitos Asociados 
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8.1 (A) Desplegar el menú Ingreso y seleccionar Proceso 

8.2 (A) Seleccionar un módulo  

8.3 (A) Ingresar un nombre para el proceso 

8.4 (A) Ingresar descripción para el proceso 

8.5 (A) Clic en el botón crear 

 
Tabla 9 Caso de uso -  Registrar  proceso 

Caso de uso N° 9 Registrar Responsable 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de un responsable para uno o varios procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

9.1 (A) Desplegar el menú Ingreso y seleccionar Responsable 

9.2 (A) Ingresar un nombre del responsable 

9.3 (A) Ingresar una descripción para el responsable  

9.4 (A) Clic en el botón crear 

 
Tabla 10 Caso de uso -  Registrar  responsable 

Caso de uso N° 10 Registrar Entrada o Salida 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de una entrada o salida para para uno o varios 

procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

10.1 (A) Desplegar el menú ingreso y seleccionar Entrada-salida 

10.2 (A) Ingresar un nombre para la entrada o salida 

10.3 (A) Ingresar una descripción para la entrada o salida 

10.4 (A) Seleccionar el tipo, entrada (1) o salida (0) 

10.5 (A) Clic en el botón crear 

 
Tabla 11 Caso de uso -  Registrar  entrada o salida 

Caso de uso N° 11 Registrar Destino 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de un destino para uno o varios procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

11.1 (A) Desplegar el menú ingreso y seleccionar Destino 

11.2 (A) Ingresar un nombre para el destino 

11.3 (A) Ingresar una descripción para el destino 

11.4 (A) Clic en el botón crear 

 
Tabla 12 Caso de uso -  Registrar  destino 
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Caso de uso N° 12 Modificar organización 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingresar o modificar los datos de una organización 

existente.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Organización creada previamente 

Requisitos Asociados 

12.1 (A) Desplegar el menú Modificar y seleccionar Organización 

12.2 (A) Ingresar o modificar el nombre de la organización 

12.3 (A) Ingresar o modificar el ruc de la organización 

12.4 (A) Ingresar o modificar la dirección de la organización 

12.5 (A) Ingresar o modificar el teléfono de la organización 

12.6 (A) Ingresar o modificar la política de calidad para la organización 

12.7 (A) Clic en el botón Modificar 

 
Tabla 13 Caso de uso -  Modificar  organización 

Caso de uso N° 13 Modificar indicador 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Modificar un indicador existente que pertenece a un 

proceso y a un módulo.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Indicador creado previamente 

Requisitos Asociados 

13.1 (A) Desplegar el menú Modificar y seleccionar Indicador  

13.2 (A) Seleccionar un módulo y proceso 

13.3 (A) Ingresar o modificar el nombre para el indicador 

13.4 (A) Ingresar o modificar la descripción del indicador 

13.5 (A) Seleccionar una frecuencia 

13.6 (A) Ingresar o modificar la meta 
13.7 (A) Ingresar o modificar la forma de calculo 

13.8 (A) Clic en el botón crear 

 
Tabla 14 Caso de uso -  Modificar indicador 

Caso de uso N° 14 Modificar Módulo 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Ingreso de Módulo para una organización.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Módulo creado previamente 

Requisitos Asociados 
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14.1 (A) Desplegar el menú Modificar y seleccionar Módulo  

14.2 (A) Seleccionar una organización 

14.3 (A) Ingresar o modificar el nombre para el módulo  

14.4 (A) Ingresar o modificar la descripción del módulo 

14.5 (A) Clic en el botón Modificar 

 
Tabla 15 Caso de uso -  Modificar módulo 

Caso de uso N° 15 Modificar Usuario 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Modificar un usuario existente.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Usuario creado previamente. 

Requisitos Asociados 

15.1 (A) Desplegar el menú Modificar y seleccionar Usuario 

15.2 (A) Ingresar o modificar el nombre del usuario  

15.3 (A) Ingresar o modificar el email para el usuario 

15.4 (A) Ingresar o modificar la contraseña para el usuario 

15.5 (A) Ingresar o modificar el username para el usuario 

15.6 (A) Clic en el botón Modificar 

 
Tabla 16 Caso de uso -  Modificar usuario 

Caso de uso N° 16 Modificar Recurso 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Modificar un recurso existente que está ocupado por un 

módulo.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Recurso creado previamente. 

Requisitos Asociados 

16.1 (A) Desplegar el menú Modificar y seleccionar Recurso 

16.2 (A) Ingresar o modificar el nombre del recurso  

16.3 (A) Ingresar o modificar la descripción para el recurso 

16.4 (A) Clic en el botón Modificar 

 
Tabla 17 Caso de uso -  Modificar recurso 

Caso de uso N° 17 Modificar Proveedor 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Modificar un proveedor que esta seleccionado para uno 

o varios procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Proveedor creado previamente.  

Requisitos Asociados 
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17.1 (A) Desplegar el menú Modificar y seleccionar Proveedor 

17.2 (A) Ingresar o modificar el nombre del proveedor  

17.3 (A) Ingresar o modificar la descripción del proveedor 

17.4 (A) Clic en el botón Modificar 

 
Tabla 18 Caso de uso -  Modificar proveedor 

Caso de uso N° 18 Modificar Proceso 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Modificar un proceso existente que está asignado a un 

módulo.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Proceso ingresado previamente. 

Requisitos Asociados 

18.1 (A) Desplegar el menú Modificar y seleccionar Proceso 

18.2 (A) Seleccionar un módulo  

18.3 (A) Ingresar o modificar el nombre para el proceso 

18.4 (A) Ingresar o modificar la descripción para el proceso 

18.5 (A) Clic en el botón Modificar 

 
Tabla 19 Caso de uso -  Modificar proceso 

Caso de uso N° 19 Modificar Responsable 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Modificar un responsable existente asignado para uno o 

varios procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Responsable creado previamente. 

Requisitos Asociados 

19.1 (A) Desplegar el menú Modificar y seleccionar Responsable 

19.2 (A) Ingresar o modificar el nombre del responsable 

19.3 (A) Ingresar o modificar la descripción para el responsable  

19.4 (A) Clic en el botón Modificar 

 
Tabla 20 Caso de uso -  Modificar responsable 

Caso de uso N° 20 Modificar Entrada o Salida 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Modificar una entrada o salida que está asignado para 

uno o varios procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Entrada o Salida creada previamente. 

Requisitos Asociados 
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20.1 (A) Desplegar el menú Modificar y seleccionar Entrada-salida 

20.2 (A) Ingresar o modificar el nombre para la entrada o salida 

20.3 (A) Ingresar o modificar una descripción para la entrada o salida 

20.4 (A) Seleccionar el tipo, entrada (1) o salida (0) 

20.5 (A) Clic en el botón Modificar 

 
Tabla 21 Caso de uso -  Modificar entrada o salida 

Caso de uso N° 21 Modificar Destino 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Modificar un destino que está asignado en uno o varios 

procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Destino creado previamente 

Requisitos Asociados 

21.1 (A) Desplegar el menú Modificar y seleccionar Destino 

21.2 (A) Ingresar o modificar el nombre para el destino 

21.3 (A) Ingresar o modificar la descripción para el destino 

21.5 (A) Clic en el botón Modificar 

 
Tabla 22 Caso de uso -  Modificar destino 

Caso de uso N° 22 Eliminar organización 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Eliminar una organización y sus datos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Organización creada previamente 

Requisitos Asociados 

22.1 (A) Desplegar el menú Eliminar y seleccionar Organización 

22.2 (A) Ingresar el nombre o código de la organización 

22.3 (A) Clic en el botón buscar 

22.4 (A) Verificar datos de la organización  

22.5 (A) Clic en el botón eliminar 

 
Tabla 23 Caso de uso -  Eliminar  organización 

Caso de uso N° 23 Eliminar indicador 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Eliminar un indicador existente perteneciente a un 

proceso y a un módulo.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Indicador creado previamente 

Requisitos Asociados 
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23.1 (A) Desplegar el menú Eliminar y seleccionar Indicador  

23.2 (A) Ingresar el nombre o código del indicador 

23.3 (A) Clic en el botón buscar 

23.4 (A) Verificar datos del indicador  

23.5 (A) Clic en el botón eliminar 

 
Tabla 24 Caso de uso -  Eliminar indicador 

Caso de uso N° 24 Eliminar Módulo 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Eliminar un módulo asignado a una organización.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Módulo creado previamente 

Requisitos Asociados 

24.1 (A) Desplegar el menú Eliminar y seleccionar Módulo  

24.2 (A) Ingresar el nombre o código del módulo 

24.3 (A) Clic en el botón buscar 

24.4 (A) Verificar datos del módulo 

24.5 (A) Clic en el botón eliminar 

 
Tabla 25 Caso de uso -  Eliminar módulo 

Caso de uso N° 25 Eliminar Usuario 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Eliminar un usuario existente.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Usuario creado previamente. 

Requisitos Asociados 

25.1 (A) Desplegar el menú Eliminar y seleccionar Usuario 

25.2 (A) Ingresar el nombre o código del usuario 

25.3 (A) Clic en el botón buscar 

25.4 (A) Verificar datos del usuario 

25.5 (A) Clic en el botón eliminar 

 
Tabla 26 Caso de uso -  Eliminar usuario 

Caso de uso N° 26 Eliminar Recurso 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Eliminar un recurso que está asignado a un módulo.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Recurso creado previamente. 

Requisitos Asociados 

26.1 (A) Desplegar el menú Eliminar y seleccionar Recurso 

26.2 (A) Ingresar el nombre o código del recurso 

26.3 (A) Clic en el botón buscar 
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26.4 (A) Verificar datos del recurso 

26.5 (A) Clic en el botón eliminar 

 
Tabla 27 Caso de uso -  Eliminar recurso 

Caso de uso N° 27 Eliminar Proveedor 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Eliminar un proveedor que está asignado para uno o 

varios procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Proveedor creado previamente.  

Requisitos Asociados 

27.1 (A) Desplegar el menú Eliminar y seleccionar Proveedor 

27.2 (A) Ingresar el nombre o código del proveedor 

27.3 (A) Clic en el botón buscar 

27.4 (A) Verificar datos del proveedor 

27.5 (A) Clic en el botón eliminar 

 
Tabla 28 Caso de uso -  Eliminar proveedor 

Caso de uso N° 28 Eliminar Proceso 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Eliminar un proceso existente que está asignado a un 

módulo.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Proceso ingresado previamente. 

Requisitos Asociados 

28.1 (A) Desplegar el menú Eliminar y seleccionar Proceso 

28.2 (A) Ingresar el nombre o código del proceso 

28.3 (A) Clic en el botón buscar 

28.4 (A) Verificar datos del proceso 

28.5 (A) Clic en el botón eliminar 

 
Tabla 29 Caso de uso -  Eliminar proceso 

Caso de uso N° 29 Eliminar Responsable 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Eliminar un responsable asignado para uno o varios 

procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Responsable creado previamente. 

Requisitos Asociados 

29.1 (A) Desplegar el menú Eliminar y seleccionar Responsable 

29.2 (A) Ingresar el nombre o código del responsable 

29.3 (A) Clic en el botón buscar 
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29.4 (A) Verificar datos del responsable 

29.5 (A) Clic en el botón eliminar 

 
Tabla 30 Caso de uso -  Eliminar responsable 

Caso de uso N° 30 Eliminar Entrada o Salida 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Eliminar una entrada o salida que está asignado para uno 

o varios procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Entrada o Salida creada previamente. 

Requisitos Asociados 

31.1 (A) Desplegar el menú Eliminar y seleccionar Entrada-salida 

30.2 (A) Ingresar el nombre o código de la entrada o salida 

30.3 (A) Clic en el botón buscar 

30.4 (A) Verificar datos de la entrada o salida 

30.5 (A) Clic en el botón eliminar 

 
Tabla 31 Caso de uso -  Eliminar entrada o salida 

Caso de uso N° 31 Eliminar Destino 

Actor: Administrador (A) 

Descripción: Eliminar un destino que está asignado en uno o varios 
procesos.  

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A) Inicio de sesión. 

2. (A) Destino creado previamente 

Requisitos Asociados 

31.1 (A) Desplegar el menú Eliminar y seleccionar Destino 

31.2 (A) Ingresar el nombre o código del destino 

31.3 (A) Clic en el botón buscar 

31.4 (A) Verificar datos del destino 

31.5 (A) Clic en el botón eliminar 

 
Tabla 32 Caso de uso -  Eliminar destino 

Caso de uso N° 32 Reporte de indicadores 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Reporte de indicadores con sus respectivos módulos y 

procesos. 

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 
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32.1 (A, U) El sistema permitirá realizar consultas de los indicadores. 

32.2 (A, U) El sistema permitirá generar un reporte de la descripción del indicador, la 

forma de cálculo, la frecuencia, la meta y también a que módulo y proceso pertenece.  

32.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz gráfica para facilidad de búsquedas y 

consultas. 

32.4 (A, U) El sistema tendrá un control de acceso para sacar reportes dependiendo del 

usuario.  
Tabla 33 Caso de uso -  Reporte de indicadores 

Caso de uso N° 33 Reporte de Objetivos de Calidad 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Reporte de los objetivos de calidad que posee una 

empresa. 

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

33.1 (A, U) El sistema permitirá realizar consultas de los objetivos de calidad. 

33.2 (A, U) El sistema permitirá seleccionar una organización e inmediatamente generar un 

reporte con todos los objetivos de calidad y su descripción.  

33.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz gráfica para facilidad de búsquedas y consultas. 

33.4 (A, U) El sistema tendrá un control de acceso para sacar reportes dependiendo del 

usuario.  
Tabla 34 Caso de uso -  Reporte de objetivos de calidad 

Caso de uso N° 34 Reporte de Usuarios 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Reporte de los usuarios existentes y sus roles dentro de la 

organización. 

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

34.1 (A, U) El sistema permitirá realizar consultas de los usuarios. 

34.2 (A, U) El sistema permitirá seleccionar una organización y generar un reporte con todos 

los usuarios y roles que posea.  

34.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz gráfica para facilidad de búsquedas y consultas. 

34.4 (A, U) El sistema tendrá un control de acceso para sacar reportes dependiendo del usuario. 

34.5 (A) El sistema generará un reporte general para el administrador. 
Tabla 35 Caso de uso -  Reporte de usuarios 

Caso de uso N° 35 Reporte de Módulos 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Reporte de módulos existentes dentro de una 

organización. 

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 
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35.1 (A, U) El sistema permitirá realizar consultas de los módulos. 

35.2 (A, U) El sistema permitirá seleccionar una organización y generar un reporte con todos 

los módulos que posea.  

35.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz gráfica para facilidad de búsquedas y consultas. 

35.4 (A, U) El sistema tendrá un control de acceso para sacar reportes dependiendo del 

usuario. 

 
Tabla 36 Caso de uso -  Reporte de módulos 

Caso de uso N° 36 Reporte de Recursos 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Reporte de recursos que posee un módulo con su 

descripción 

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

36.1 (A, U) El sistema permitirá realizar consulta de recursos. 

36.2 (A, U) El sistema permitirá seleccionar un módulo y generar un reporte con la respectiva 

descripción de cada recurso.  

36.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz gráfica para facilidad de búsquedas y consultas. 

36.4 (A, U) El sistema tendrá un control de acceso para sacar reportes dependiendo del usuario. 

 
Tabla 37 Caso de uso -  Reporte de recursos 

Caso de uso N° 37 Reporte de Responsables 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Reporte de responsabilidad de los procesos 

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

37.1 (A, U) El sistema permitirá realizar consulta de responsables. 

37.2 (A, U) El sistema permitirá seleccionar un proceso y generar un reporte con el nombre y 

descripción de todos los responsables.  

37.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz gráfica para facilidad de búsquedas y consultas. 

37.4 (A, U) El sistema tendrá un control de acceso para sacar reportes dependiendo del 

usuario. 

37.5 (A) El sistema permitirá generar un reporte general para el administrador 
Tabla 38 Caso de uso -  Reporte de responsables 

Caso de uso N° 38 Reporte de Proveedores 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Reporte con nombre y descripción de los proveedores de 

un proceso 

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 
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38.1 (A, U) El sistema permitirá realizar consulta de proveedores. 

38.2 (A, U) El sistema permitirá seleccionar un proceso y generar un reporte con el nombre y 

descripción de todos los proveedores.  

38.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz gráfica para facilidad de búsquedas y consultas. 

38.4 (A, U) El sistema tendrá un control de acceso para sacar reportes dependiendo del 

usuario. 

 
Tabla 39 Caso de uso -  Reporte de proveedores 

Caso de uso N° 39 Reporte de Entradas y Salidas 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Reporte con las entradas y salidas que tiene un proceso 

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

39.1 (A, U) El sistema permitirá realizar consulta de las entradas y salidas de un proceso. 

39.2 (A, U) El sistema permitirá seleccionar un proceso y generar un reporte con el nombre y 

descripción de todas las entradas y salidas que posee.  

39.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz gráfica para facilidad de búsquedas y consultas. 

39.4 (A, U) El sistema tendrá un control de acceso para sacar reportes dependiendo del 

usuario. 

39.5 (A, U) El sistema permitirá generar un reporte general para el administrador. 

 
Tabla 40 Caso de uso -  Reporte de entradas y salidas 

Caso de uso N° 40 Reporte de Variables 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Reporte con las variables que poseen las entradas, salidas 

y los indicadores. 

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Inicio de sesión. 

Requisitos Asociados 

40.1 (A, U) El sistema permitirá realizar consulta de las variables que posee entradas, salidas 

e indicadores. 

40.2 (A, U) El sistema permitirá seleccionar un indicador o una entrada y salida, para generar 

un reporte con la variable que posee.  

40.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz gráfica para facilidad de búsquedas y consultas. 

40.4 (A, U) El sistema tendrá un control de acceso para sacar reportes dependiendo del 

usuario. 

40.5 (A) El sistema permitirá generar un reporte general para el administrador. 

 
Tabla 41 Caso de uso -  Reporte de variables 

Caso de uso N° 41 Reporte de Roles 

Actor: Administrador (A), Usuario (U) 

Descripción: Reporte con los roles que posee el usuario. 

Prioridad: Obligatorio 

Precondiciones 

1. (A, U) Inicio de sesión. 
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Requisitos Asociados 

41.1 (A, U) El sistema permitirá realizar consultas de los roles que posee un usuario. 

41.2 (A, U) El sistema permitirá seleccionar un rol, para generar un reporte con todos los 

usuarios que tienen el mismo.  

41.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz gráfica para facilidad de búsquedas y consultas. 

41.4 (A, U) El sistema tendrá un control de acceso para sacar reportes dependiendo del usuario. 

41.5 (A) El sistema permitirá generar un reporte general para el administrador. 

 
Tabla 42 Caso de uso -  Reporte de roles 

4.2.3. Modelado funcional 

En este modelado se presentará el comportamiento asociado con las clases, una 

abstracción de bajo nivel para modelar las operaciones de las clases de análisis y sus 

participantes. 

4.2.3.1.Diagramas de canal 

 

Ilustración 27 Diagrama de canal para la función inicio de sesión 
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Ilustración 28 Diagrama de canal de la función Crear nuevo elemento 

 

Ilustración 29 Diagrama de canal de la función modificar elemento 
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Ilustración 30 Diagrama de canal de la función eliminar elemento 

4.3. Modelado de diseño del sistema 

A continuación, se procederá a diseñar la solución del sistema, considerando los 

requisitos para que el sistema sea de calidad, los cuales son: facilidad de uso, 

funcionalidad, confiabilidad, eficiencia, facilidad de mantenimiento. 

 
Ilustración 31 Calidad de una app web.19 

                                              

19 Fuente: Pressman, Roger S., Ingeniería del software. Un enfoque practico, 2005. 
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Se tratará de cumplir con todos estos requisitos para tener un sistema de gestión de 

calidad eficiente. Se presenta una serie de puntos de diseño que ayuden en el 

cumplimiento de dichos requisitos, todos ellos basados en la calidad que debe tener una 

aplicación web. 

4.3.1. Diseño de la interfaz de la WebApp 

Las características consideradas para elaborar los bosquejos presentados a 

continuación son las siguientes: 

- Fácil de usar. 

- Fácil de aprender. 

- Fácil de navegar. 

- Intuitiva. 

- Consistente. 

 

Como primera página se tendrá la descripción del sistema de gestión de calidad, un 

menú superior con las opciones de “Iniciar Sesión” y “Registrar”. 

 

Ilustración 32 Bosquejo de la página principal del sistema 

El super usuario accederá al sistema para ingresar la informacion de una nueva 

organización, la página de registro de la organización tendrá el menu superior y la barra 

lateral; se mostrará el formulario con los datos requeridos. 

La página para crear un nuevo usuario, contará con el mismo menu superior y con 

el formulario de registro, solicitando: 

- Nombre. 

- Apellidos. 

- Nombre de usuario. 

- Email. 

- Contraseña y su confirmación. 
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- Organización. 

 

 

Ilustración 33 Bosquejo de la página de registro 

Para la página de inicio de sesión se colocará el mismo menú superior y los campos 

para ingresar las credenciales del usuario: 

- Nombre de usuario. 

- Contraseña. 

 

Se tendrá la opción de recuperar contraseña en el caso de que el usuario allá 

olvidado su contraseña y la opción de mantener sesión iniciada, ya que después de varios 

segundos de inactividad la sesión finalizará. Se colocará el botón para iniciar sesión con 

las credenciales ingresadas. 
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Ilustración 34 Bosquejo de la página de inicio de sesión 

Una vez iniciada sesión el usuario visualizará el tablero de control con los 

indicadores principales; tendrá el mismo menú superior y se añadirá un menú lateral, con 

los elementos y opciones del modelo de gestión de calidad de la organización. 

 

Ilustración 35 Bosquejo de la página home del sistema 

En las páginas de mantenimientos se tendrá el mismo menú superior y el menú 

lateral, se mostrará el listado de los elementos existentes y las opciones de: crear, 

modificar y eliminar los mismos. Este diseño se mantendrá para todas las páginas de 

mantenimiento. 

 

Ilustración 36 Bosquejo de la página de mantenimientos 

 



 

68 

 

 

4.3.2. Diseño de la base de datos 

El esquema tiene como parte principal la “Organización” la cual contiene todos los 

demás elementos. La organización contará con sus usuarios respectivos, con sus recursos 

específicos y en especial con los procesos más importantes de la organización. 

Dentro de los procesos están las actividades, sobre las cuales el sistema trabajará 

proporcionando las medidas de productividad definidas, es decir, serán los indicadores 

claves de cada proceso, mostrando el estado del mismo y si cumple con los objetivos de 

calidad. El modelo entidad relación será el siguiente: 
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Ilustración 37 Diagrama de contenido (Base de Datos) 
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4.3.3. Diseño Arquitectónico 

Se ha determinado utilizar una estructura jerárquica, que accederá a las páginas de 

primer nivel a través del menú lateral y luego por medio de estas se accederá a las páginas 

de los siguientes niveles. 

 

Ilustración 38 Estructura jerárquica.20 

4.4. Desarrollo del sistema de gestión de calidad 

4.4.1. Modelamiento entidad-relación 

Para crear el esquema de la base de datos se utilizará CA Erwin Data Modeler un 

software que nos permite diseñar, visualizar, estandarizar e implementar infraestructura 

de datos, mediante una interfaz gráfica intuitiva. Proporciona una manera sencilla de 

diseñar la base de datos y exportarla a las diferentes bases de datos existentes. 

 

Ilustración 39 Creación del nuevo modelo en Erwin 

                                              

20 Fuente: Sommerville, Ian, Ingeniería de software, 2011. 
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 Se crea un nuevo modelo de tipo “Logical/Physical”, seleccionando la base de 

datos en la que se implementará el modelo, en este caso Oracle versión 10x/11. Aparecerá 

una hoja en blanco en donde se crearán las tablas necesarias con sus atributos y sus 

relaciones. 

 

Ilustración 40 Interfaz del software Erwin. 

Al terminar el esquema de la base de datos, se procederá a generar el código para 

crear las tablas y sus elementos en el gestor de base de datos, el software Erwin generará 

el código SQL, facilitándonos la creación de la base de datos en el dicho gestor, en este 

caso, PL/SQL. 

 

Ilustración 41 Código del esquema generado 

4.4.2. Gestión de esquemas y espacios 

PL/SQL es un lenguaje de programación incorporado en Oracle, su manipulación 

de datos es semejante a SQL, por lo que soporta todas las consultas de bases de datos. 
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Iniciar sesión en SQL con el usuario administrador; el primer paso es crear los 

tablespaces para el esquema del sistema, se otorgará un tamaño de 500 megabits al 

tablespace de datos y 50 megabits al tablespace de los índices, con la opción de aumentar 

automáticamente este tamaño. 

 

Ilustración 42 Creación del tablespace 

Crear un nuevo usuario para crear el esquema diseñado para el sistema de gestión 

de la calidad. Asignar el tablespace de datos que se creó recientemente. Y se otorgará los 

permisos necesarios para crear las tablas, conexión, mantenimiento, etc. 

 
Ilustración 43 Creación  del usuario y otorgar los permisos adecuados. 

Realizado con éxitos los pasos anteriores, conectarse, con el nuevo usuario 

“CALIDAD”, y crear las tablas del esquema definido anteriormente; copiar el código 

generado en Erwin Data Modeler. 

 

Ilustración 44 Conexión con el usuario creado 

Para verificar que las tablas se crearon, ejecutar la siguiente consulta: 

Select table_name from dba_tables where owner = ‘CALIDAD’; 

4.4.3. Programación en APEX 

Para iniciar con la construcción del sistema web, en el desarrollo de aplicaciones 

con APEX, lo primero que se debe hacer es crear un espacio de trabajo; se accede como 

administrador de la Instancia de Apex, abriendo cualquier navegador web con la siguiente 

URL: 
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localhost:8080/apex/apex_admin 

En donde se colocará el nombre de usuario y contraseña, credenciales que se 

ingresaron al momento de instalar la aplicación Apex.  

4.4.3.1.Creación de un espacio de trabajo (Workspace) 

Se creará un nuevo espacio de trabajo (Workspace) con el esquema del sistema de 

gestión de calidad, creado anteriormente; el nombre del Workspace será: 

“GestionCalidad”. Además, se deberá proporcionar los datos del administrador del 

Workspace.  

 

Ilustración 45 Crear workspace – resumen 

Este espacio de trabajo, creado recientemente, será el lugar en donde se construirá 

y almacenará la aplicación del sistema de gestión de calidad, es decir será la localidad 

que almacene todos los componentes y a su vez páginas de la aplicación.  

4.4.3.2.Creación de la Aplicación 

Para crear una nueva aplicación es necesario ingresar a la Instancia de APEX a nivel 

de espacio de trabajo; ingresando a la siguiente URL: 

localhost:8080/ápex 

Aquí se colocarán las credenciales del administrador del Workspace. Aquí se creará 

la nueva aplicación. 
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Dentro de esta nueva aplicación se crearán las páginas, elementos y acciones 

necesarias para el funcionamiento del sistema, programando cada una de ellos según los 

requisitos establecidos. 
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CAPÍTULO 5: MANUAL – SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 

Introducción 

En este capítulo se pretende describir los pasos que una organización debe seguir 

para utilizar la aplicación de gestión de calidad; previamente la organización deberá 

establecer un modelo propio, basado en sus necesidades, de la gestión de la calidad. La 

organización identificará claramente los elementos necesarios para su modelo de gestión 

de calidad, en especial los procesos más relevantes que se llevan a cabo dentro de su 

organización. 

Las indicaciones del capítulo ayudarán a un mejor entendimiento del sistema de 

gestión de calidad y cómo aplicar en cada organización que lo utilice, basándose en la 

Norma Internacional ISO 9001. 

5.1. Barra lateral 

La aplicación contará principalmente con una barra lateral izquierda, conteniendo 

las opciones para utilizar el sistema de gestión de calidad. El menú será dinámico, por 

este motivo no será igual para todos los usuarios ya que tendrán acceso solo a ciertas 

páginas, dependiendo del rol que les provea el administrador.   

 

Ilustración 46 Barra lateral izquierda. 

Dentro de esta barra lateral se encuentran los menús de: 

- Mantenimiento: en este menú se hallará todos los elementos que se requieren crear 

y administrar para el correcto funcionamiento de la aplicación. Cada organización 

es responsable de crear y administrar sus propios elementos. 

- Agregar: en este menú están las opciones para agregar valor o agregar elementos 

a dichos componentes del sistema, ya creados, un ejemplo sería: agregar una 

actividad a un proceso específico. 

- Inicio: muestra la página de inicio de la aplicación, generalmente aparecerá una 

página en blanco, es decir sin ningún tipo de elemento. 
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- Tablero de Control: muestra el tablero de control con los indicadores de la 

organización y sus detalles. 

5.2. Registro e Inicio de sesión 

5.2.1. Registro 

El primer paso a realizar, para utilizar la aplicación del sistema de gestión de 

calidad, es registrar la organización con la que se trabajará o, en otras palabras, ingresar 

la información de la organización que utilizará la aplicación; se utilizará el formulario de 

registro ingresando la información de la organización solicitada. El usuario “Superadmin” 

ingresará los datos de la organización solicitante: Nombre, Ruc, Dirección, Teléfono y 

Política de calidad. El usuario “Administrador” tendrá la posibilidad de realizar cambios 

posteriormente. 

 

Ilustración 47 Formulario de Registro - Organización 

Luego se deberá registrar un usuario de dicha organización, el cual será el 

administrador de su sistema; se utilizará el formulario de registro de usuario para ingresar 

los datos necesarios. De igual manera el “Superadmin” ingresará estos datos para crear al 

nuevo usuario: nombre, apellido, email, nombre de usuario (username), contraseña, fecha 

de nacimiento, la organización a la que pertenece y el rol del usuario. 
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Ilustración 48 Formulario de Registro - Usuario 

Después de ingresar estos registros, la organización ya podrá ocupar y utilizar las 

funcionalidades del sistema, además procederá a ingresar el resto de información 

correspondiente a los procesos y actividades que posea la empresa. 

 Iniciar sesión 

Cada organización contará con uno o más usuarios, los cuales colaborarán en la 

planeación, creación, control y mejora del sistema. Cada usuario tendrá una cuenta con la 

cual accederá al sistema y lo empleará según sus necesidades, basados en la política de 

calidad.  

Para esto el usuario siempre tendrá que iniciar sesión con sus respectivas 

credenciales, nombre de usuario y contraseña, lo mismo ocurriría si la página tiene cierto 

tiempo de inactividad, el usuario ingresará nuevamente sus datos. 
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Ilustración 49 Página de inicio de sesión 

5.3. Creación de los elementos de la organización 

Es importante que en este punto la organización tenga identificado los elementos 

relevantes para su modelo de gestión de calidad, como son: su política de calidad, sus 

objetivos de calidad, sus procesos, responsables, proveedores, recursos, identificadores, 

etc. Ahora se realizará la creación de estos elementos en la aplicación. 

El administrador de la organización, deberá iniciar sesión y agregar uno por uno 

estos elementos. En la barra lateral se encontrará el menú de mantenimientos, el 

administrador deberá crear los ítems requeridos del sistema de gestión de calidad. Se 

recomienda seguir estos pasos en el mismo orden que aquí se exponen. 

5.3.1. Objetivos de calidad 

Los objetivos de calidad guiarán a la organización para realizar continuamente una 

mejora en el producto o servicio que ofrece y de esta manera aumentar la satisfacción del 

cliente, los mismos deben tener coherencia con la política de calidad.  

Para crear un objetivo, dirigirse al menú de mantenimiento y seleccionar el ítem de 

“Objetivos de Calidad”; en caso de existir elementos ingresados anteriormente, se 

mostrará un listado de todos los objetivos, en caso de no existir se visualizará solo el 

botón de “Crear”. 
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Ilustración 50 Listado de Objetivos de Calidad 

Con el botón “Crear objetivo de calidad” se agregará un nuevo objetivo ingresando 

los datos en el formulario, tanto en el nombre del objetivo que es el primer campo y la 

descripción que es el campo siguiente. El usuario tendrá la facilidad de ingresar solo el 

nombre del objetivo si así lo prefiere. 

 

Ilustración 51 Formulario de Creación - Objetivo de Calidad 

5.3.2. Usuarios 

El administrador tendrá la facilidad de crear nuevos usuarios para la utilización del 

sistema en la organización, proporcionándoles diferentes roles o permisos según se 

necesite, para la utilización de la aplicación de gestión de calidad.  

El menú de mantenimiento en la opción “Usuarios”, muestra un listado de todos 

los usuarios ingresados por el administrador, en caso de que el administrador no ha 

ingresado ningún dato, se listara únicamente el usuario que tiene el rol de 

“Administrador”. 
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Ilustración 52 Listado de Usuarios 

Con el botón “Crear” se ingresará un nuevo usuario, para esto hay que rellenar 

obligatoriamente los campos marcados con un “*”, el resto de campos pueden quedar 

vacíos para ser llenados después, según lo requiera la organización. 

 

Ilustración 53 Formulario de Creación - Usuario 

5.3.3. Proveedores 

La organización determina cuáles son sus proveedores y qué se necesita de los 

mismos; esto se refiere a los recursos que deben suministrar; esto ayudará al sistema para 

controlar y mantener una mejora continua en los procesos y en la gestión de calidad.  

Para agregar un nuevo proveedor se debe ingresar en el menú de mantenimientos 

en el ítem de “Proveedores”, donde visualizará un listado de todos los proveedores, ya 

ingresados, de la organización. 
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Ilustración 54 Listado de Proveedores 

El botón “Crear Proveedor” mostrará el formulario con los datos requeridos para 

crear un nuevo proveedor de la organización, la ventana contará con campos o datos que 

son: nombre del proveedor y una descripción. 

 

Ilustración 55 Formulario de Creación - Proveedor 

5.3.4. Recursos 

Los recursos de la organización siempre deben estar identificados y saber 

proporcionarlos según los necesite para establecer e implementar el sistema de gestión de 

calidad, los recursos serán utilizados y administrados en los diferentes procesos que posea 

la organización.  

El administrador creará los recursos que estime necesarios dentro del menú de 

mantenimientos y la opción “Recursos”, donde observará un listado de todos los recursos, 

ya ingresados, de la organización. 
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Ilustración 56 Listado de recursos 

El botón “Crear Recurso” mostrará el formulario para ingresar los datos requeridos 

del nuevo recurso que son: nombre del recurso y una descripción del mismo. El usuario 

en caso que lo requiera ingresará solo el nombre del recurso y la descripción será 

ingresada después.   

 

Ilustración 57 Formulario de Creación - Recurso 

5.3.5. Responsables 

La organización debe definir y asignar responsables para ayudar en la 

implementación y mantenimiento del sistema de gestión de calidad, los responsables se 

encargan de los procesos, actividad, etc. del sistema mejorando el control de los 

resultados y la retroalimentación.  

Para crear un responsable se accede al menú de mantenimientos y la opción 

“Responsables”, en donde se mostrará un listado de todos los responsables de la 

organización. Con el botón “Crear Responsable” se accederá al formulario para ingresar 

los datos requeridos, que son: nombre del responsable y una descripción del mismo. 



 

83 

 

 

Ilustración 58 Listado de Responsables 

5.3.6. Destinos 

Es importante definir y registrar a donde se dirigen las “salidas” para tener un 

control y a su vez mejorar; la organización debe identificar los destinos de cada proceso 

y de cada actividad dentro del sistema de gestión de calidad. 

Para crear un nuevo destino, se ingresará en el menú de mantenimientos y la opción 

“Destinos”, y se observará un listado de todos los destinos que posee la organización. El 

botón “Crear Destino” mostrará el formulario con el cual se ingresará los datos 

requeridos, que son: nombre del destino y una descripción. 

 

Ilustración 59 Listado de Destinos 

5.3.7. Procesos 

En este punto, es necesario que los elementos, anteriormente mencionados, ya estén 

creados para agilizar la creación de los procesos. Es necesario mencionar que las 

actividades, están estrechamente relacionados con los procesos. 

Los procesos son la parte central, el corazón de la aplicación; la organización debe 

tener claro cuáles son los procesos más relevantes y los que ayudarán en el cumplimiento 

de los objetivos de calidad. 

Para crear un nuevo proceso, se ingresará al menú de mantenimientos y la opción 

“Procesos”, se observará un listado con todos los procesos existentes de la organización; 

con el botón “Crear”, se accederá al formulario en donde se ingresarán los datos 

requeridos. 
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Ilustración 60 Formulario de Creación - Procesos 

Los procesos a su vez contienen otros elementos y componentes, con los cuales se 

mide y se obtienen los resultados de calidad. Estos elementos son: 

5.3.7.1.Recursos 

Cada proceso cuenta con uno o más recursos, utilizados en las actividades del 

mismo. Como ya se crearon anteriormente, simplemente se agrega, en el menú de 

agregación, seleccionar el ítem de “Recursos – Procesos”, en donde se visualizará todos 

los procesos existentes. 

 

Ilustración 61 Listado de Procesos – Recursos. 

Para agregar uno o varios recursos a un proceso, seleccionar el icono de un lápiz, el 

cual mostrará la información del proceso y un listado con los recursos ya asignados al 

mismo o recursos nuevos a ser asignados.. 
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Ilustración 62 Listado de recursos del proceso. 

El botón “Agregar Fila” permitirá agregar un recurso a dicho proceso y seleccionar 

de la lista. Desde este listado también es posible crear un nuevo proceso y agregar los 

recursos al mismo tiempo. 

5.3.7.2.Actividades 

El proceso cuenta con diferentes actividades las cuales proyectan valores o 

resultados indicando si se alcanzó o no la meta propuesta, la actividad o conjunto de 

actividades tendrá que ser asignada a un proceso. 

Ingresar en el menú de mantenimientos y seleccionar el ítem de “Actividades”, se 

mostrará un listado de las actividades de la organización, con el botón “Crear Actividad”, 

se accederá al formulario para ingresar los datos requeridos de la nueva actividad. 

 

Ilustración 63 Formulario de Creación - Actividad 

Seleccionar al proceso que pertenece la actividad mediante la ventana emergente 

que aparecerá al presionar el botón al lado de “Proceso”. Aparecerán todos los procesos 

ingresados de la organización. 
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Ilustración 64 Listado de Procesos para las Actividades. 

Las actividades, igual que los procesos, está conformada por otros elementos, 

necesarios para su gestión, estos elementos son: 

- Proveedores: se deben agregar una o más actividades, desde el menú de 

agregación, seleccionar el ítem de “Proveedor – Actividad”; se mostrará un listado 

de los proveedores, seleccionar el “Proveedor” deseado, se dirigirá a la página 

para agregar las actividades correspondientes. Con el botón “Agregar Fila” se 

añaden nuevas actividades. 

 

Ilustración 65 Agregar actividad a un proveedor 

- Responsable: se deben agregar uno o más responsables desde el menú de 

agregación, seleccionar el ítem de “Actividad – Responsable”; seleccionar el 

responsable adecuado y la actividad correspondiente. 
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Ilustración 66 Agregar responsables a una actividad 

- Destino: se debe agregar uno o varios destinos dependiendo de la actividad, desde 

el menú de agregación, seleccionar el ítem de “Actividad – Destino”; seleccionar 

el destino deseado y la actividad adecuada. 

 

Ilustración 67 Agregar destinos a una actividad 

- Entradas y Salidas: este elemento es en donde se cargará valores para las 

actividades, generalmente en porcentajes, las entradas indican el valor que ingresa 

a la actividad y las salidas los valores resultantes. Se debe crear un elemento en el 

menú de mantenimientos, seleccionar el ítem de “Entradas y Salidas”, se mostrará 

un listado de las entradas y salidas de la organización, con el botón “Crear 

Entrada o Salida”, se accederá al formulario para ingresar los datos de la entrada 

o la salida, que son: nombre de la entrada o salida, descripción y el tipo, es decir, 

si es una entrada o una salida. 
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Ilustración 68 Listado de las entradas y salidas de la organización 

Una vez creado el elemento de entrada o salida, se debe agregar a la actividad 

correspondiente. Acceder al menú de agregar y seleccionar el ítem de “Actividad Entrada 

Salida”. Se mostrará el listado de las actividades; seleccionar la actividad deseada y 

agregar las entradas y/o salidas correspondientes. 

 

Ilustración 69 Agregar entradas y/o salidas a una actividad 

5.3.7.3.Indicadores 

Un proceso cuenta con uno o más indicadores claves, estos indicadores claves son 

las actividades más relevantes para el proceso, es decir, cuando una actividad es vital para 

conocer el estado del proceso se convierte en un indicador clave. 

Los indicadores se crean accediendo al menú de mantenimientos, seleccionar el 

ítem de “Indicadores”, se mostrará un listado con todos los indicadores de la 

organización, seleccionar el botón de “Crear Indicador” e ingresar los datos requeridos 

en el formulario. 



 

89 

 

 

Ilustración 70 Formulario de creación - Indicador 

Al igual que las actividades, los indicadores contienen otros elementos necesarios 

para su medición, estos elementos son requeridos a la hora de crear un nuevo indicador, 

es necesario primero crear estos elementos y luego el indicador.  Estos elementos son: 

- Rango: cada indicador tiene tres rangos, mínimo, medio, máximo, indicando que 

tan bueno es la productividad o la eficacia del indicador o actividad. Para crear 

los rangos se accede al menú de mantenimientos, seleccionar el ítem “Rangos”, 

con el botón “Crear Rango” se accederá al formulario para ingresar los datos 

requeridos, seleccionar el indicador a cuál pertenece ese rango e ingresar los 

valores de los rangos: mínimo, medio y máximo. 

 

Ilustración 71 Formulario de creación - Rangos 
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- Frecuencia: es el tiempo con que dicho indicador se va midiendo, es decir, el 

tiempo en que se debe ingresar nuevos valores. Se accede al menú de 

mantenimientos y seleccionar el ítem “frecuencias”, para crear una nueva, con el 

botón “Crear Frecuencia”. Ingresar el número de días y el nombre de la 

frecuencia. 

 

Ilustración 72 Formulario de creación - Frecuencia 

- Tipo de Indicador: los indicadores pueden ser de objetivos o de procesos, 

para crear un nuevo tipo de indicador acceder al menú de mantenimientos y 

seleccionar el ítem de “Tipo de Indicador”, con el botón “Crear Tipo Indicador” 

se accederá al formulario para ingresar los datos requeridos en el formulario. 

 

Ilustración 73 Formulario de creación - Tipo Indicador 

5.4. Resultados 

Los resultados de todos los indicadores se visualizarán en el tablero de control, para 

ello seleccionar el ítem de “Tablero de Control” de la barra lateral. Se mostrará un listado 

de todos los indicadores claves de cada proceso. 

La información que se mostrará es: nombre del indicador, descripción, la meta del 

indicador, la forma de cálculo, el tipo de indicador, el proceso al que pertenece el 

indicador, la actividad a la que hace referencia y la frecuencia con que se calcula. 
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Ilustración 74 Tablero de Control de la aplicación 

La columna de Información contiene un enlace con el cual se abrirá una ventana modal, mostrando todos los valores del indicador 

seleccionado con la siguiente información: nombre del indicador, la meta, los rangos: mínimo, medio y máximo, el valor del indicador, la fecha a 

la que corresponde el valor y una imagen, correspondiente a la semaforización. 
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Ilustración 75 Tablero de resultados, detalles del indicador 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Durante el transcurso del presente proyecto se estudió y analizó la norma 

internacional ISO 9001 2015, la cual describe un modelo para asegurar la calidad en los 

productos o servicios de una organización, tomando en cuenta los factores de desarrollo, 

diseño, fabricación y disposición de los mismos. Además de esto, la norma es aplicable a 

cualquier empresa o sector, pudiendo analizar los requisitos de la norma que más les 

convenga aplicar en su gestión de calidad. 

La norma enfatiza en la documentación del sistema de gestión de la calidad de una 

organización, un capítulo entero, de esta norma, describe los requisitos y alineamientos 

para dicha tarea. En donde se define requisitos para mantener la información 

documentada creando, manuales de calidad o planes de calidad, proporcionando 

evidencia del cumplimiento de los requisitos. Cada organización es responsable de 

controlar la información que se debe documentar, el tiempo que se va a conservar dicha 

información y los medios que se utilizaran para documentarla, pero es importante que la 

organización de un seguimiento y verifique dicha documentación. 

Para la creación del programa, se utilizó la última versión de la aplicación de Apex, 

lo cual al inicio requirió de pasos que no constaban en las instalaciones tradicionales; es 

decir, en instalaciones con versiones anteriores; como es el proceso de agregar nuevos 

idiomas, entre otros cambios propios de la versión.  

La utilización de la última versión posteriormente fue muy conveniente y no solo 

por el idioma, también por las nuevas funcionalidades, ya que permitía generar 

mantenimientos de una forma fácil e intuitiva, además poseía acciones personalizadas 

para los registros y formularios. 

Mientras se desarrollaba el proyecto, la generación de páginas para los diferentes 

mantenimientos fue la parte con menos dificultades de la aplicación, debido a que 

requería pocos cambios y modificaciones para su utilización; no sucedió lo mismo con la 

generación del menú dinámico y con el tablero de control, ya que el menú no se produciría 

automáticamente por medio de roles propios que posee Apex, al contrarioel usuario 

generaría el menu por medio de roles creados en tablas de la base de datos. Los roles se 

utilizarán para agregar páginas dependiendo del usuario y de la organización, mediante 

estas dos variables se generará los diferentes menús para los diferentes usuarios que serán 

única y exclusivamente determinados por el administrador. La dificultad que presento la 

página del tablero de control fue el hecho no solo de la consulta,  también presento 

inconvenientes al comparar y agregar JavaScript para la utilización de diversas imágenes 

en los reportes. 

Algo sobresaliente de la aplicación son las tablas agregadas para que sea una 

aplicación multiusuario y también multiempresa, permitiendo que no sea específicamente 

para un determinado campo; en nuestro caso el campo educativo; al contrario, el proyecto 

puede ser implementado para utilizar en diversos campos en que las empresas requieran 

tener un control con respecto a sus diversos procesos y actividades.  
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