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RESUMEN

La norma 1SO 9001 proporciona una guia para la gestion de la calidad (SGC) en las
diferentes organizaciones, principalmente en los procesos encargados de fabricar
productos o servicios. Este modelo de gestion se encarga de especificar hacia donde va la
organizacion, cuales son sus responsabilidades, cuales son sus objetivos, sus lineamientos
y criterios; ya que es necesario que toda organizacién conozca su razon de ser. De igual
forma proporciona informacion que ayuda a tomar decisiones con la finalidad de brindar
mejores productos o servicios a sus clientes.

La sistematizacion de un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 facilitara la administracion de responsabilidades y la identificacion de sus
objetivos y sus procesos; con un modelo formalizado y documentado. Se simplificaran
significativamente los procesos de planeacidn, control y mejora de aquellos elementos
relacionados con la gestion de la calidad, mejorando los resultados y permitiendo asegurar
la vigencia de la documentacion utilizada, asi como la sistematizacion del tablero de
control de los indicadores del sistema.

Se analizara el modelo de gestion de calidad implementado en la escuela de
Administracion de Empresas y toda la documentacion disponible del mismo, para realizar
un sistema completo con las especificaciones requeridas, en otras palabras, se creara un
sistema de gestion de la calidad basado en la ISO 9001:2015, tomando como referencia
el modelo de gestion de la calidad de la Escuela de Administracion de Empresas.



ABSTRACT

The ISO 9001 standard provided a guide for quality management (QMS) mainly in
processes responsible for the manufacture of its products or services. It also provided
intormation to help make decisions in order to provide better products or services to their
customers. The quality management model implemented in the faculty of Business
Administration was analyzed to make a complete system with the required specifications.
The systematization of a quality management model simplified the processes of planning,
control and improvement of those elements related to quality management, as well as the
systematization of the control panel of the system's indicators.
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CAPITULO 1: ANALISIS DE LA NORMA DE CALIDAD ISO 9001.

Introduccion

Los sistemas de gestion 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 organizacion aspira a mejorar
la satisfaccion del cliente, mejorando los procesos de produccion. Para lograr todo esto
es obligatorio, junto con un modelo de gestion de calidad, determinar los procesos
necesarios, incluyendo su secuencia, interaccion y su funcionalidad eficiente; mediante
métodos Yy criterios adecuados, permitiendo un seguimiento, medicion y analisis de estos
procesos. (Norma, 1.S.0., 2008)

1.1. Generalidades

La organizacion ISO (International Organization for Standardization) public6 una
serie de normas con el fin de establecer requisitos que ayuden en la creacion de modelos
de gestion 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 gestion de calidad. La
Gltima actualizacion en el 2015, proporciona un enfoque a procesos, logrando que las
organizaciones identifiquen sus procesos, procedimientos, tareas y actividades de forma
sistematica, mejorando el desempefio de la organizacion. Este enfoque basado en
procesos une el ciclo de Planificar-Hacer-Verificar-Actuar junto con el pensamiento
basado en riesgos; estos conceptos se explicaran mas adelante. (ICONTEC, 2015)

1.2. Relacion con normas de sistema de gestion

La norma ISO 9001:2015 utiliza el marco de referencia de la misma 1SO, con el
objeto de mejorar su alineamiento entre las normas para sistemas de gestion de la calidad.
Dentro de este marco de referencia podemos destacar la relacion con las normas 1SO
9000, la cual contiene los fundamentos y vocabulario para la comprension e
implementacion de la misma. La norma ISO 9004, proporciona una guia para la gestién
sostenida de la calidad, un paso mas alla de esta norma internacional. (ICONTEC, 2015)

A continuacion, se presenta la estructura de la familia de normas ISO relacionadas
con el tema del sistema de calidad:



_
4

llustracion 1 Familia de Normas 1SO 9000.1

1.3. Principios de la gestion de calidad

La norma esta basada en los principios de la gestion de calidad que pueden ser
manipulados para direccionar la organizacion a un mejor cometido, estos principios se
presentan en la siguiente figura:

Enfoque al
cliente

Relacion
mutuamente
Beneficiosa Liderazgo
con el
Proveedor

Enfoque

basado en Principios

dela Participacién
Gestion de del Personal
la Calidad

Hechos para la
Toma de
Decisiones

Enfoque
basado en
Procesos

Mejora
Continua

Enfoque de
Sistema para
la Gestion

Ilustracion 2 Principios de la Gestion de Calidad.?

! Fuente: Fontalvo Herrera, Tomas José & Vergara Schmalbach, Juan Carlos, La Gestion de la
Calidad en los Servicios 1SO 9001, 2010, pag. 13.

2 Fuente: Fontalvo Herrera, Tomas José & Vergara Schmalbach, Juan Carlos, La Gestion de la
Calidad en los Servicios 1SO 9001, 2010, pag. 15.
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Algunos de los beneficios que proporciona la implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma 1SO 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 organizacion 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 gestion
de la calidad especificados.

El disefio e implementacion de un sistema de gestion de la calidad en una
organizacion forma parte de una decision estratégica, que esta influenciado por diferentes
objetivos particulares como son: las necesidades, los procesos, el tamafio y la estructura
de la organizacién. (Herrera & Schmalbach, 2010)

1.4. Enfoque a procesos

“El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos
y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la
politica de la calidad y la direccion estratégica de la organizacion.” (ICONTEC, 2015)

Los procesos deben ser controlados para proporcionar una mejora continua dentro
del sistema de gestion de calidad. Cada proceso consta de elementos con los que
interactla, entre los cuales tenemos: (Norma, 1.S.0., 2008)

- Fuentes de entrada, son los procesos precedentes, las entradas, los
materiales, la informacion, 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,
informacion, servicios o productos.

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

La importancia de comprender y manejar a los procesos como un sistema
interrelacionado estd en la ayuda que proporciona a la eficacia y eficiencia de la
organizacion en alcanzar los resultados planeados, permitiendo controlar las relaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, mejorando el desempefio de toda la
organizacion. (ICONTEC, 2015)

Este enfoque a procesos en el sistema de gestion de calidad permite a la
organizacion: tener una comprension y coherencia en el cumplimiento de los requisitos,
considerar a los procesos en términos de valor agregado, alcanzar la realizacion del
proceso con un desempefio eficaz, y una mejora de los procesos en base a la evaluacion
de los datos y la informacion. (ICONTEC, 2015)

A continuacion, se presenta una representacion esquematica de cualquier proceso y
la relacion que tiene sus elementos:

3 Fuente: Herrera & Schmalbach, La Gestion de la Calidad en los Servicios 1SO 9001, 2010, pag.
16.
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llustracion 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 gestion de calidad. (ICONTEC, 2015)
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lustracion 5 Ciclo PHVA.”

4 Fuente: ICONTEC,Norma Técnica NTC-1DO 9001, 2015, pag. 12)
5 Fuente: ICONTEC,Norma Técnica NTC-1DO 9001, 2015, pag. 13



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 politicas de la organizacion. 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 medicion a los procesos, productos y/o servicios
resultantes, los cuales se definieron en base a las politicas, requerimientos, objetivos y las
actividades planificadas. Se debe Ilevar un control de estos resultados mediante informes.
El cuarto y ultimo paso, en base a los informes de los resultados obtenidos anteriormente,
se debe tomar acciones para mejorar el desempefio 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
podrian ocasionar la desviacion del sistema de gestion 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 gestion
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 andlisis 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 organizacion puede aplicarla, sin importar sus productos o
servicios que ofrece. Para ello la organizacion debe tener en claro que la norma cubre los
siguientes objetivos: (ICONTEC, 2015)

- Cuando la organizacidn tiene como necesidad el demostrar su capacidad
de producir productos o servicios de calidad, es decir, satisfacer los
requerimientos de los clientes.

- La organizacion tiene como meta aumentar la calidad o satisfaccion del
cliente mediante un sistema de procesos y mejora continua.

1.8. Pautas de la Implementacion

Para garantizar el éxito de la implementacion de un sistema de gestion 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 continuacion: (Rincén, 2002)



- Compromiso de parte de la alta directiva.

- Planificacion con tiempo y de la mejor manera posible.

- Utilizacién de forma adecuada lo que ya se tiene.

- Utilizacion de recursos externos.

- Llevar una documentacién de las cosas importantes que se hagan.
- Adaptar los planes seguin sea necesario a medida que se avanza.

- Involucrar a los empleados.

Al adoptar estas pautas, se garantizard un entorno de confianza, apropiado para la
buena comunicacién de las partes interesadas, compromiso, trabajo en equipo y sentido
comdn.

1.9. Modelo de Implementacion

Existen varias etapas para implementar un sistema de calidad, basado en la norma
ISO 9001:2015, estas etapas estan implicitas dentro del ciclo PHVA 'y tiene la capacidad
de ajustarse al tipo de empresa en donde se vaya a aplicar. A continuacion, se presenta
nueve etapas que menciona (Rincén, 2002) y las que consideramos importantes a tomar
en cuenta. Las etapas pueden variar, aumentar o disminuir, segun el tipo de empresa u
organizacion a ser aplicada.
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Ilustracion 6 Modelo para la Implementacion de ISO 9001 :2015.°

® Fuente: Rincon, Modelo para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en
la norma 1SO 9001, 2002, pag. 49



Etapa 1

Es la etapa con mas importancia ya que habrd un mayor porcentaje de exito en la
implementacién, al contar con el apoyo y compromiso de todos los involucrados en la

organizacion, en especial la alta directiva. (Rincon, 2002)

1.9.1.
Se desea lograr un nivel de confianza adecuado tomando como algo irrelevante al

sistema de calidad dentro de la organizacidn, garantizando que los recursos necesarios
para el sistema de calidad estén disponibles en todas las etapas siguientes. (Rincén, 2002)

Para lograr este nivel de compromiso se debe realizar algunas actividades que la
norma 1SO 9001:2015 nos indica:

Establecer e identificar prioridades
- Reconocer el lider del proyecto

- Definicion del proyecto

- Informar a la direccién.

1.9.2. Etapa 2

En esta etapa se dedicara tiempo y esfuerzo en la planeacién y organizacion del
sistema de calidad, estableciendo directrices, que guiaran el proyecto para obtener un
sistema de calidad exitoso. Al mismo tiempo, la planificacion proporcionara una
estructura al proyecto, la cual otorga un punto de partida mas solido y confiable. (Rincon,
2002)

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

- Evaluacion del estado actual
- Definicion de la estructura del proyecto
- Elaborar el plan de proyecto
- Definir las directrices del sistema de calidad.

1.9.3. _ _
- Elaborar directrices para los documentos.
- Seleccionar el organismo certificado.

Etapa 3

El éxito del sistema de calidad esta en apoyar a los procesos que se utilizan para
crear y desarrollar productos del negocio de la organizacion, es importante tener definidos
estos procesos y comprender la manera en que se emplean. (Rincon, 2002)
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Las actividades que se deberian realizar en esta etapa son las siguientes:

Definir los procesos importantes

- ldentificar las interfaces del proceso
- Medir el desempefio del proceso

- Maodificar los procesos

Etapa 4

La planeacion del sistema de calidad estd basado en saber satisfacer los
regyefimientos 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 como 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 limites de control

- Mediciones y métodos de control

- Documentar los planes de calidad
195, - Modificar los procesos

Etapa5

En esta etapa se disefiaran los elementos del sistema de calidad, los cuales ayudan
a que el sistema sea efectivo; creando planes de accion para el disefio, la documentacion
e implementacion de cada uno de los elementos del sistema de calidad, también se
determinaran los procedimientos que ayudan a cada elemento.

Las actividades a realizar son las siguientes:
- Establecer equipos
- Andlisis de las diferencias
- Afinar las prioridades
- Elaborar el plan de accion
- Disefiar como sera la documentacion

- Validar los elementos
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Etapa 6

Se documentard cada uno de los elementos del sistema de calidad. La etapa
garantiza que la documentacion se realice de una manera apropiada, sea revisada y
aprobada correctamente. Se puede utilizar ciertas reglas de documentacion para
esfaplecer la estructura de la misma. (Rincén, 2002)

Reglas de 1.- Simplicidad y Brevedad

Oro del
Sistema
Documental 3.- Adaptacion a la realidad

2.- Documentacion Propia

4.- Lenguaje Grafico

5.- Descentralizar la documentacion
6.- Facil Distribucion

7.- Disponibilidad

8.- Revisidon y aprobacidn adecuada
9.- Actualizacion de la infomacién

10.- Trazabilidad

Tabla 1 Reglas de Oro del Sistema Documental.”

Las actividades que se realizan en esta etapa son las siguientes:
- Revision de las directrices del sistema de calidad.
- Elaboracion de la documentacion
- Pruebas de la documentacion
- Auditorias de adecuacion
1.9.7. - Aprobacién de la documentacién
- Manual de calidad

Etapa 7

7 Fuente: Rincon, Modelo para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en
la norma 1SO 9001, 2002, pag. 53.
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Una vez se tenga disefiado y documentado todos los elementos del sistema de
calidad, etapa 1 a la 6, se procede a la implementacion de los elementos del sistema de
calidad en las areas de la organizacion que correspondan.

También, en esta etapa, se mantendra consistencia en la utilizacion de las politicas
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 implementacion
- Asegurar las destrezas necesarias
- Poner en préctica los procedimientos
- Realizar auditorias de cumplimiento
- Dar seguimiento al desempefio

Etapa 8
1.9.8.

En esta etapa se valida la implementacion, 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 evaluacién de todo el sistema
- Realizar la evaluacion
1.9.9. .
- 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 satisfaccion
del cliente, incorporando un ciclo de mejora continua.

Junto con el modelo de implementacion que proporciona la Norma Internacional,
se menciona una serie de puntos a considerar para la implementacion de la misma, en la
que se expone claramente los pasos a seguir para crear un sistema de gestion de la calidad
basado en la Norma 1SO 9001:2015.

1.10. Contexto de la Organizacion

Es importante que la organizacion tenga en claro su contexto tanto interno como
externo, teniendo un conocimiento de estos factores, la organizacion entenderd su
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proposito y por ende sabréa que decisiones estratégicas tomar, esto afectard 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 podria ser: el método FODA, las Cinco Fuerzas de Porter, etc. También
considerar las siguientes actividades: analizar aspectos legales, politicos, tecnoldgicos, de
mercado, competitivos, el desempefio de la organizacion, entre otros; que ayudarad a
identificar y conocer el contexto de la organizacion.

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 gestion de
la calidad. El interés enfocado en que los productos o servicios que produce o brinda la
organizacion cumplan o satisfagan con los requerimientos de los clientes. Estas
necesidades y expectativas seran los requisitos a cumplir del sistema de gestion de la
calidad. (ICONTEC, 2015)

Determinar el alcance del sistema de calidad

1.10.L.3 informacion identificada anteriormente, factores internos y externos de la
organizacion, las necesidades y expectativas de las partes interesadas, ayudaran a
determinar la aplicabilidad y los limites del sistema de gestion de la calidad. Ademas, los
productos y/o servicios de la organizacion también deben ser identificados, ya que el
alcance determina los productos y/o servicios que seran cubiertos dentro del sistema de
calidad, todos estos recursos seran enfocados en aumentar la satisfaccion del cliente.
(ICONTEC, 2015)

1.10.2.
Procesos del sistema de calidad

Como se menciono anteriormente, la organizacion debe identificar los procesos
idoneos para el sistema de gestion de calidad, incluidas sus interacciones y aplicacion
en la organizacion, 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 Certificacion (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 asi fuere el caso,
para lograr los resultados esperados.

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

Al realizar estos pasos es indispensable documentar la informacion resultante, la
cual respaldara que los procesos estan operando segun lo esperado o planificado.

1.11. Liderazgo

El sistema de gestion de la calidad estara liderado por la alta directiva de la
organizacion, y la alta directiva debera comprometerse con el sistema de gestion de la
calidad para alcanzar los mejores resultados. Este compromiso, garantizara que los
requisitos del sistema de gestion 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 politica
y objetivos de la calidad para el sistema, y que sean compatibles con el negocio de la
organizacion. También, permite rendir cuentas relacionadas con la eficiencia del sistema
de gestion de calidad, comprobando que se logren los resultados planificados.

Ademas de estos beneficios, relacionados con el sistema de gestion de calidad, la
alta directiva promueve el enfoque al cliente, cumpliendo con los requisitos legales,

reglamentarios y requisitos del cliente. ICONTEC, 2015)
LILL

Politica

La alta directiva definira la politica de calidad, la que guiara al sistema de gestion
de la calidad; esta politica debe estar en el mismo contexto de la organizacién, es decir,
en armonia con los objetivos del negocio de la organizacion y apoye la direccion
estratégica. La politica de calidad proporcionara un marco de referencia para definir e
identificar los objetivos de calidad de la organizacién. Como Gltimo punto a considerar,
eslimpzqrtante que la politica de calidad esté disponible para las partes interesadas, en otras
palabras, estar debidamente documentada y ser comunicada en el momento pertinente
dentro de la organizacion. (ICONTEC, 2015)

Roles, responsabilidades y autoridades

Ademas de establecer la politica de calidad, la alta directiva debera asignar los roles
necesarios para las diferentes responsabilidades y autoridades dentro de la organizacion
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 desempefio del sistema de gestion 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. Planificacion

La planificacion del sistema de gestion de la calidad incluye lo antes mencionando
en el punto 1.10: el contexto de la organizacion, los requisitos identificados y la definicion
de los riesgos y oportunidades; necesarios para que el sistema de gestion de la calidad
obtenga los resultados deseados y lograr una mejora en la organizacion.

Se debe planificar las acciones que se efectuaran para afrontar los riesgos y
oportunidades que puedan surgir, considerar que las acciones se implementaran en los
procesos del sistema y se evaluara la eficacia de dichas acciones. (ICONTEC, 2015)

Objetivos de la calidad

12 pentro de la planificacion se estableceran los objetivos de la calidad, los cuales
guiaran las funciones y procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad. Estos
objetivos deben estar en conformidad a la politica de calidad establecida previamente, en
otras palabras, los objetivos de calidad se crearan en base a la politica de calidad. Estos
objetivos tienen que ser medibles, consiguiendo resultados cuantitativos que describiran
el comportamiento de los procesos dentro de la organizacion. (ICONTEC, 2015)

Es importante que se planifiqgue 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 tendra fin dicho objetivo y por Gltimo
la manera en que se evaluaran los resultados. (ICONTEC, 2015)

1.13. Recursos

Como ya se ha venido hablando, el sistema de gestion de la calidad necesitara de
recursos para establecerse, implementarse, mantenerse y mejorar continuamente, por lo
tanto, la organizacion deberd determinar y proporcionar dichos recursos segin su
capacidad y limitacién. (ICONTEC, 2015)

Las personas son parte de estos recursos, se debe proporcionar el nimero necesario
para tener una implementacion eficaz del sistema, un control y mantenimiento de los
procesos del mismo, después de ser implementado. Se debe asegurar que las personas que
trabajaran en el sistema tomen conciencia de la politica 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 gestion de la calidad. (ICONTEC, 2015)

De igual manera la infraestructura dentro de una organizacion tiene que ser la
correcta para la operacion del sistema de gestion de la calidad, con el objeto de alcanzar
la satisfaccion del cliente mediante los productos y/o servicios de la organizacion.
(ICONTEC, 2015)
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Se considera infraestructura de una organizacion a:

Tecnologia de la informacion

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 organizacion, por lo que se
debe proporcionar el ambiente adecuado para la operacién del sistema de gestion de la
calidad. Ejemplos de ambiente adecuados pueden ser: (ICONTEC, 2015)

- Ambientes psicoldgicos adecuados (reduccion del estrés, cuidado de las
emociones, etc.).

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

- Ambientes fisicos adecuados (temperatura, iluminacién, higiene, ruido,
etc.).

1.14. Documentacién

Es de suma importancia que el sistema de gestién de la calidad cuente con la
documentacién apropiada de los requisitos que exige la Norma Internacional y la
informacidn necesaria para la validez del sistema. Un ejemplo la documentacién de la
politica y los objetivos de calidad que se definieron anteriormente; el proposito es la de
comunicar a todas las areas de la organizacion. (ICONTEC, 2015)

Se debe establecer un formato de documentacion en donde sea fécil de identificar
y describir, por ejemplo: titulo, fecha, autor, etc.; cada documento debe ser revisado y
aprobado de acuerdo a lo establecido por la alta directiva. Los documentos resultantes
estaran disponibles siempre que se necesite y debidamente protegidos, para evitar la
pérdida de confidencialidad o el uso inadecuado. De igual manera, se llevara un control
de la informacion, es decir, un control de cambios, ya que es posible que existan
actualizaciones en el sistema que documentar. (ICONTEC, 2015)

1.15. Planificacion y control operacional

Los procesos del sistema de gestion de la calidad tienen que ser planificados,
implementados y controlados por la organizacion con el objeto de cumplir con las
actioes planeadas para afrontar los riesgos y oportunidades que surjany 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 aceptacion 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
organizaciony, en especial, por los clientes, obteniendo retroalimentacion, 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
organizacion 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 organizacion debe asegurar que tiene la capacidad de cumplir
con dichos requisitos; efectuando la debida revision de los requisitos de los clientes, los
requisitos especificados por la organizacion, requisitos legales y reglamentarios que se
aplique a sus productos y/o servicios, Yy 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
documentacién de los resultados, y también la documentacion pertinente de posibles
modificaciones en los requisitos.

Disefio para los productos y servicios

"5Yna vez conocidos los requisitos de los productos y/o servicios, es necesario
implementar un proceso de disefio y tratamiento, conforme los requisitos establecidos,
para la adquisicion de los productos y/o servicios. A continuacion, se describen tres etapas
que ayudan en el disefio y desarrollo de los productos y/o servicios. (ICONTEC, 2015)

1.15.2.1. Planificacion

En este punto la organizacion definira las etapas a seguir para la creacion de los
productos y/o servicios segun las especificaciones determinadas, también se planeara
controles para el disefio y creacion de los mismos. Teniendo en cuenta las caracteristicas
de las acciones de disefio y desarrollo tales como: la naturaleza de la actividad, la
duracién, el nivel de dificultad, etc. de igual manera se deben considerar las actividades
de verificacion y aceptacion.

La empresa asegurara que existan responsables quienes controlen estos disefios, asi
misqr_llo5 _ggpoceré los recursos que se necesitaran, tanto internos como externos. También
se considera tener la debida documentacién que respalde el cumplimiento de los
requisitos del disefio y desarrollo. (ICONTEC, 2015)

Entradas

Para el disefio y desarrollo de los productos y/o servicios la organizacién
determinaré especificamente los requisitos para cada producto definido. Considerar como
entradas: los requisitos de funcionalidad y desempefio, la informacidn de procesos previos
al disefio y desarrollo, requerimientos legales y reglamentarios que se apliquen, normas
0 préacticas que la organizacion alla definido.
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Es necesario documentar la informacion obtenida sobre las entradas del disefio y
desarrollo para respaldar los resultados y compararlos con los planeados. (ICONTEC,
2015)

Controles

Es importante que la organizacion defina y establezca controles en el disefio y
desarrollo de los productos y/o servicios para definir los resultados deseados y
1.15.|2C.’§rar 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 obstaculos en algunas de estas actividades
se deben tomar acciones de respuesta para solucionar dichos problemas.
Documentar la informacion resultante respaldara a los resultados adquiridos en el

control del disefio y desarrollo. (ICONTEC, 2015)

Salidas

L1ER4esta etapa, la organizacion 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 caracteristicas apropiadas para alcanzar su
proposito definido y un correcto abastecimiento. De igual manera esta informacion debe
ser documentada. (ICONTEC, 2015)

L15.3. Liberacion 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 satisfaccion del cliente, ya que la liberacion de los productos debe realizarse
Gnicamente cuando se han cumplido completamente y satisfactoriamente dichos
requisitos y disposiciones planificadas.

La documentacion debe incluir informacién que evidencie la aceptacion de los
criterios de conformidad y la autorizacion de las personas responsables de la liberacion
del producto y/o servicio. (ICONTEC, 2015)

1.16. Evaluacién y Medicion

Se debe evaluar el desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad, para
esto la organizacion determinara los métodos de seguimiento, analisis y evaluacion
adecuados, con el proposito de obtener resultados validos y determinar el momento
apropiado para realizar el seguimiento y la medicion. Una forma eficaz de evaluar el
desemperfio del sistema es realizar un seguimiento de las reacciones de los clientes y el
nivel de satisfaccion del cliente, es decir, si se cumple 0 no con sus necesidades y
expectativas. La organizacion debera determinar los métodos adecuados para realizar
dichos seguimientos. Tanto la informacién como los resultados del seguimiento y
medicion, deben ser analizadas para evaluar la aceptacion de los productos y/o servicios,
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medir el nivel de satisfaccion del cliente, desempefio y eficacia del sistema de gestion de
la calidad, necesidades de mejora o no del sistema, observar si lo planificado se ha
implementado adecuadamente.

“Laalta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion
a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion continuas con la direccion estratégica de la organizacién” (ICONTEC, 2015)

Es importante que la alta directiva realiza dichas revisiones y se comprometa con
ellas, de esta forma el sistema lograra sus metas y tendra la posibilidad de aumentar su
desemperfio, al ser controlado y evaluado se podra realizar acciones correctivas que
ayudara en su mejora continua, aumentando el nivel de satisfaccion de sus clientes.

1.17. Mejora continua

Constantemente la organizacion debe aumentar la satisfaccion del cliente,
aprovechando las oportunidades de mejora, tomando en cuenta la mejora de los productos
y/o servicios segun 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 desempefio del sistema de gestion de la calidad. (ICONTEC, 2015)

Basados en los resultados del andlisis, la evaluacion y las salidas resultantes es
posible determinar las necesidades u oportunidades para ser consideradas como parte de
la mejora del sistema de gestion de la calidad y de la organizacion. Toda esta informacion
debe ir documentada evidenciando el &mbito 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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CAPITULO 2: SOFTWARE A UTILIZAR: ORACLE APEX

Introduccion

Oracle Application Express (APEX) es una aplicacion que permite un Desarrollo
Rapido de Aplicaciones (RAD por sus siglas en inglés). Mediante APEX se podra
“disenar, desarrollar ¢ implantar aplicaciones responsivas” (Oracle, 2015), esto se refiere
a que una pagina o un conjunto de ellas tengan la capacidad de adaptarse o acomodarse a
diferentes equipos o dispositivos. Dentro de este grupo estan teléfonos inteligentes,
tabletas, portatiles 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)

Apex permite dar mantenimiento a cualquier tipo de tabla creada en la base de
datos; al demostrar simplicidad para el ingreso, modificacién y eliminacion de datos; asi
como también da la posibilidad de obtener variedad de consultas y reportes, permitiendo
almacenar y guardar segun se lo requiera para su posterior utilizacion.

Para crear una aplicacion se puede usar cualquier tipo de navegador web a través
de HTML o HTML dinamico (DHTML). Apex brinda la posibilidad de trabajar con
comandos o sentencias de JavaScript. Para crear o utilizar la aplicacion final el usuario
y/o el desarrollador escogera cualquier tipo de navegador web, esto ya dependera de las
preferencias del usuario ya que la aplicacion no se limita a un solo tipo de navegador.
(Zaharieva & Billen, 2009)

Internamente Oracle Application Express esta conformada por 2 lenguajes muy
utilizados: el primero es SQL y el segundo es PL/SQL, estos lenguajes son utilizados para
el almacenamiento, obtencion y manipulacion de datos. Otros componentes que estan
integrados dentro de la plataforma APEX; en referencia al disefio y estilo; es la
disposicion, utilizacion e integracion de archivos CSS, jQuery, HTMLS5 o Java Script. Por
la utilizacién de estos lenguajes y los componentes expuestos anteriormente se define a
esta aplicacion como completa y robusta. (Ribagorda Rodriguez, 2016)

Una caracteristica 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 estan siendo muy utilizados para el
desarrollo de sitios web; sino mas 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 paginas”, llamados asi por (Ribagorda Rodriguez, 2016), debido a que
a mas de tener paginas, contendran diferentes componentes que se incluiran en cada una
de las pantallas, componentes como botones, menus, textos, imagenes, calendarios, listas
de seleccion, cuadros desplegables, botones de radio, cuadros de verificacion etc. Todos
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estos componentes se los puede incluir en las diferentes péginas, e incluso agregar
componentes que no existan en el entorno de desarrollo.

Los componentes que no estan integrados dentro de la plataforma de Oracle
Application Express se denominan plug-ins, y ya que no estan alojados pueden ser
incorporados facilmente, ya que estos componentes no necesitan mas que ser descargados
e instalados en una determinada carpeta para su utilizaciéon. (Ribagorda Rodriguez, 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
pequefio; debido a que el espacio dependera de la aplicacion final. Este espacio o como
también se le conoce como area de trabajo puede estar enlazado con uno 0 mas esquemas
de base de datos Oracle. Existen diversas areas de trabajo con las que se puede interactuar,
en la pagina oficial del producto se menciona las siguientes areas 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 portéatil o escritorio.

- Oracle Database 11g Express Edition: Denominada como Oracle XE se lo
instala en la computadora portatil o de escritorio.

- Oracle VM Virtual Box: Importar Database Application Development
Appliance a la maquina virtual Oracle VM Virtual Box.

- Hosting Companies - Seleccione uno de los muchos proveedores de hosting y
registrese para recibir servicio.

En el siguiente grafico se observa la creacion 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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ORACLE" Application Express

Invalid Login Credentials X

Enter Application Express workspace and credentials.

Workspace
Username

Password
{ Login )

ick here to leam how to get stared

s}

Cracle Application Express is a rapid Web application development tool that lets you share data and create custom applications.
Using only a Web browser and limited programming experience, you can develop and deploy powerful applications that are both fast
and secure.

llustracién 7 APEX Ventana de Inicio.8

La utilizacion de esta herramienta permitird al desarrollador generar aplicaciones
en muy corto tiempo, ademas que el tiempo requerido para su aprendizaje es minimo, asi
como la rapidez que ofrece para desarrollar aplicaciones. Estas caracteristicas
mencionadas demuestran que esta aplicacion es la mejor solucion y una excelente
herramienta para desarrollar todo lo que se necesite.

Como ya se mencion0, lo mas importante en esta herramienta es la velocidad en
que se produce la aplicacion. 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)
2.1.1.
RAD

Las siglas RAD significan Desarrollo Rapido de Aplicaciones. Esto ofrece a los
usuarios o desarrolladores una plataforma que permita desarrollar aplicaciones faciles,
rapidas y eficientes, focalizandose en la construccion y en la interfaz del usuario para su
agregacion, eliminacion o modificacion de componentes. La metodologia RAD utiliza
cuatro puntos fundamentales para su desarrollo las cuales (Mora Castillo) menciona a
continuacion:

- Gerencia: Es la parte principal para la realizacion de cualquier tipo de solicitudes
como agregacion, modificacion o eliminacion de cualquier tipo de componente
0 caracteristica que tenga la aplicacion.

- Personal: se deben definir claramente las responsabilidades tales como
desarrollo, revision, mantenimiento etc.

8 Fuente: http://3.bp.blogspot.comy/-
2j9paKg6zRU/URfDobnrFzI/AAAAAAAAAHS/AQDOAmManunU/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 codigo para su
implementacion dentro de la pagina o aplicacion se genere automaticamente.

- Fases de la metodologia RAD: En este punto se toma en cuenta el ciclo de vida
bajo el esquema de modelos de gestion, datos, procesos, aplicaciones, pruebas y
entregas tal como se observa en el siguiente grafico.

Modelo de Gestion

Modelo de Datos

EE— Modelo de Procesos

Modelo de Aplicaciones

Pruebas y Entregas

llustracion 8 Fases de la metodologia RAD.

2.1.2. Arquitectura de Apex

Para su desarrollo e ingreso de aplicaciones, &pex utiliza un Web Browser
(navegador web), el mismo que sirve como interfaz para realizar la comunicacion 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 maquina y establecer el puerto por el cual el cliente
se puede conectar. La funcion del Listener es fundamental, ya que permite al desarrollador
la creacion de paginas dinamicas; todo esto en tiempo real. Para entender de mejor
manera, se representa la estructura que tiene Apex mediante el siguiente grafico. (Mora
Castillo, 2014) (Ribagorda Rodriguez, 2016)
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llustracion 9 Arquitectura APEX.?

Desarrollo de Apex

2.13Apex utiliza un modelo multi-tenant (multi-propietario), donde varios clientes y
usuarios consumen un servicio desde una Unica 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 simultaneamente en las areas de trabajo
conocidas como “Workspaces”. Al transformar la base de datos en un servicio, permitira
que multiples aplicaciones, usuarios o clientes puedan acceder a la misma base de datos
Oracle en tiempo real. (Mora Castillo, 2014) (Ribagorda Rodriguez, 2016)

Cliente 42 Cliente &3

Base de Datos
Multi-Teenant

llustracion 10 Esquema Multiusuarios.*©

® 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/ULgecLSEpSI/AAAAAAAAAQ
0/CrjOjHd2ax0/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 segun (Mora Castillo) son:

214 cyentas y usuarios: Los encargados de administrar las cuentas y usuarios pueden

configurar normas, politicas y estdndares de seguridad por cada una de las
aplicaciones, asi como también establecer permisos y privilegios para las
personas que van a tener acceso, entre ellos estdn los programadores,
administradores o usuarios finales.

- Sesion timeout: Conocido como tiempo de espera, en esta seccidon los
administradores pueden establecer los tiempos maximos de cada sesion y el
maximo tiempo en el que un usuario puede estar sin realizar ningun tipo de
actividad, asi mismo para las aplicaciones pueden establecer un tiempo maximo
de utilizacion o inactividad.

- Secure coding: Se lo describe como codigo seguro, esta parte permite asegurar
que el cddigo introducido estara totalmente protegido contra vulnerabilidades ya
sea de personas 0 programas malintencionadas, también evitara errores o fallas
de codigo siendo esto uno de los principales problemas para que el sistema pueda
ser explotado o vulnerado. Ademéas, de lo mencionado Apex posee
encapsulamiento de codigo, evitando que terceras personas puedan inyectar
cédigo y obtener informacion.

Base de Batos

Las bases de datos estan catalogadas como “bodegas”, en las cuales se almacena
cantidades bastante grandes de informacion, la misma que es guardada estructuralmente
para su posterior manejo y utilizacion, garantizando su confidencialidad.

Oracle es un software que ofrece servicios para almacenamiento de datos, en
términos especificos, es un sistema gestor de base de datos de tipo objeto-relacional.
Oracle es una aplicacion muy completa que esta disefiada y creada para que se pueda
utilizar como cliente/servidor, esta aplicacion se ha creado para permitir que las
organizaciones o0 empresas puedan controlar y gestionar completamente los grandes
volimenes de contenidos no estructurados en un dnico repositorio. Esto permite a las
empresas reducir costos por almacenamiento fisico y sobre todo ayuda a controlar riesgos
con respecto a la perdida de informacion, evitando que la informacion llegue o pueda
pasar por las manos de terceras personas, ya sea ajenas a la empresa o personas de la
misma empresa que no deberian tener acceso a ciertos contenidos o datos, sino
simplemente accedan a datos especificos dependiendo de su rol dentro de la organizacion.

Las diferentes versiones que se han creado de esta base de datos van desde Oracle
5 hasta la version Oracle 11. Esta Gltima version, tiene la principal caracteristica de que
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no es exclusiva para empresas grandes, ya que puede ser implementada en pequefias o
medianas empresas; esta es una gran ventaja, ya que deja en un segundo plano el tamafio
que posea la empresa. Esta herramienta también tiene gran disponibilidad para el ingreso
y extraccion de datos, pero sobre todo se caracteriza por tener una excelente seguridad.

Instalacion Oracle Express 11g Release 2

Se procedera a descargar Oracle Database Express Edition 11g Release 2 por medio
de la pagina de Oracle; para proceder a la descarga es necesario registrarse en la pagina
de,@gacle contando con un correo electronico personal o empresarial. La direccion para
la descarga es la siguiente:

- http://www.oracle.com/technetwork/database/database-technologies/express-
edition/downloads/index.html

Descargado el archivo se procederd 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 0 64 bits, ya que se instalaréa la aplicacion de 64 bits en un sistema
operativo de 32 bits o viceversa. EIl siguiente error se produce cuando se omite esta
consideracion:

Feature transfer error

Error: -1633 El paquete de instalacién no es compatible con este tipo de
procesador. Pongase en contacto con el fabricante del producto.

‘ Aceptar |

llustracion 11 Error de compatibilidad con el sistema operativo

Para dar inicio con la instalacion, el usuario procedera ingresando en la carpeta
DISK1, dentro de esta se encontraran archivos, el archivo que se tendrd que ejecutar,
estard con el nombre de “setup”. Abierto la ventana de instalacion se seleccionara el
programa y la ubicacion, esto en caso de querer otra ruta que no sea la que sale por
defecto.
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Choose Destination Location
Select folder where setup will install files. CATABAZE

Setup will install Oracle Database 11g Express Edition in the following folder.

To install to this folder, click Next. To install to a different folder, click Browse and select
another folder.

Oracle Database 11g Express Edition

Destination Folder

C:\oraclexe’ Browse...

Oracle Database 11g Express Edition - Install Wizard

Space Required on C: E31124 K
Space Available on C: 21466716 K
Back Next ] [ Cancel

llustracion 12 Seleccion y ubicacion del paquete de instalacion.

Enter and confirm passwords for the database. This password will be used for both the SYS and
the SYSTEM database accounts.

Enter Password

Confirm Password

Oracle Database 1>1'g Express Edition - Install Wizard .

Specify Database Passwords
ORACLE

CATABASE
AXPRESS ETON

Back Next

Ilustracion 13 Clave de acceso para base de datos de usuario SYS y SYSTEM

Ingresar una contrasefia para acceder a la informacion que posea la base de datos.
El usuario SYS, denominado también como “identificador normal” y el usuario
SYSTEM, denominado como “identificador SYSDBA”, son los Unicos 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 podran asignar diferentes privilegios. (GUTIERREZ PARDO,

2015) (Heurtel, 2009)
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En la siguiente pantalla que aparece se revisara que los datos de instalacion y la ruta
sean correctos, estos datos son un resumen de la instalacién, es de suma importancia
revisar antes de dar clic en el boton “Install”, ya que, si existe un error o simplemente se

desea un cambio en la ruta o en el puerto, simplemente se regresard mediante el botén
“Back”.

Oracle Database 11g Express Edition - Install Wizard @
Summary g
ORACLE
Review settings before proceeding with the installation. CATABASE
§
Current Installation Settings:
Destination Folder: C:\oraclexe’
Oracle Home: C:\oraclexe\apphoraclehproducti11.2.0hserver',
Oracle Base:C:\oraclexel
Port for 'Oracle Database Listener”: 1521
Port for 'Oracle Services for Microsoft Transaction Server’: 2030
Port for 'Oracle HTTP Listener’: 8080
< b
Back [ Install l [ Cancel

llustracion 14 Instalacion

2.1.7. Instalacién Apex

Ejecutar el cmd (Command prompt) como administrador y ubicarse en el directorio
descomprimido del archivo APEX, colocando la siguiente sentencia:

- cdc:/apex_5.1.2/apex

Conectarse a la base de datos mediante el usuario SYS. La sentencia a ingresar
quedaria de la siguiente forma:

- sqglplus / as sysdba

La siguiente sentencia permitira al usuario crear el esquema APEX_version y sus
objetos:

- @apexins SYSAUX SYSAUX TEMP /i/
- sqglplus / as sysdba
- (@apexins tablespace_apex tablespace_files tablespace temp images

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

- sqlplus / as sysdba
- @apxldimg.sqgl 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 permitira desbloquear el usuario ANONYMOUS
-  ALTER USER ANONYMOUS ACCOUNT UNLOCK,;

Ejecutar la siguiente sentencia para que los parametros de seguridad puedan ser
configurados:

- @apxconf

Ingresado la sentencia para configurar los parametros pedirad 4 datos necesarios.
Esta informacidn ingresada sera indispensable para utilizar la terminal de Apex. Los datos
a llenar son los siguientes:

- Username

- Email

- Password

- Port listener

Para algunas versiones los unicos datos que se pide ingresar son el username y el
password, sin ser de prioridad llenar el email o el puerto del listener.

Enter the adninisteator's uzernane [ADMIM] adnin
lsep "adnin" exioto,

Enter adnin®z email [adnin])

Enter adnin®s ]|.1'.'.'.-.'|||'|| (]

Changad password of instance adninisteator ADHIN.

Enter a port for the XDB HTTP listener [ pega) fa40
sl hanging HTTF Por

llustracion 15 Configurar pardmetros de seguridad

Terminado la instalacion y la configuracion se empezara a utilizar Apex, para esto
simplemente bastara abrir cualquier tipo de navegador e ingresar la siguiente direccion:

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

El desarrollo de este capitulo demuestra y describe todas las caracteristicas,
infraestructura, seguridades, herramientas, arquitectura y ventajas que posee la aplicacion
Apex. A mas de lo mencionado este capitulo corrobora que la instalacion de la base de
datos y de Oracle Application Express requiere de poco tiempo para descargar, instalar y
ser utilizado.
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http://localhost:8080/apex/apex_admin

CAPITULO 3: ANALISIS DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD
DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Introduccion

La escuela de Administracion de Empresas de la Universidad del Azuay recibio el
certificado internacional de gestion de calidad (ISO 9001). Este modelo de gestidn
proporciona una definicion clara de su mision y vision, es decir, especifica hacia donde
va la organizacion; también define cuéles son sus responsabilidades, cuéles son sus
objetivos, sus lineamientos y criterios, ya que es necesario que toda organizacion conozca
su razon de ser. En este capitulo, se analizara el modelo de gestion de calidad de la escuela
de Administracion de Empresas, para tener una referencia clara de cémo se aplica la
norma en una organizacion.

3.1. Antecedentes

En la década de los setenta comienzan a surgir industrias en el pais, en respuesta a
la globalizacion y a los efectos de la apertura de mercados y el libre comercio. En la
ciudad de Cuenca, la creacion de industrias de tipo familiar no fue una excepcion; esta
fue una oportunidad que, en ese entonces, el Instituto de Filosofia vio para cubrir esta
constante demanda y crecimiento econdémico e industrializacién del pais. (Junta
Académica Escuela de Administracion de Empresas, 2016)

El 12 de diciembre de 1970 se autoriza el funcionamiento del Instituto de
Contabilidad y Administracion de Empresas, dando como resultado el inicio de la
Facultad de Ciencias de la Administracion y ayudando a la ciudad, segin sus necesidades
en la direccion de empresas, a crear profesionales a la altura de la demanda que suscitaba
en esa época y en épocas futuras. (Junta Académica Escuela de Administracién de
Empresas, 2016)

Actualmente la Escuela de Administracion de Empresas crea planes de estudio
segun 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 Administracion de Empresas, 2016)

3.2. Mision

“La carrera de Administracion de Empresas forma profesionales capaces de dirigir,
liderar y/o asesorar empresas publicas y privadas, en areas como las de administracion,
aprovisionamiento, finanzas, mercadeo y ventas, que a través de su pensamiento creativo,
analitico y sistémico, y comprometidas éticamente con la sociedad, aporten al desarrollo
integral de su entorno”. (Universidad del Azuay, 2015)

3.3. Visién

“En un lapso de cinco anos Administracion de Empresas serd una carrera
reconocida a nivel nacional, por su calidad académica y sus aportes al conocimiento, que

31



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 Administracion de Empresas tiene como objetivo la preparacion
profesional competentes, capases de desempefiar con éxito en sus funciones en el medio
en que se encuentren, preocupados por la formacion humana, ética y moral
preocupandose 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
Administracion de Empresas, 2016)

Con este propo6sito y objetivo, la escuela de Administracion de Empresas, preparo
y planificd la creacion de un sistema, un modelo de gestion de calidad, con el cual
lograrian alcanzar sus metas y a la vez mejorarlas. EI modelo de gestion de calidad
proporciona la prestacion de servicios de educacion superior para programas de pregrado
y las actividades académico - administrativas. También permitira la estandarizacion de:
las actividades pertinentes a la escuela y la informacion necesaria para analizar su
desempefio y tomar acciones de mejora continua.

Politica de calidad
3.4.1.

A continuacion, se presenta la politica de calidad que se ha definido para el modelo
de gestion de la calidad de la Escuela de Administracion de Empresas, para lo cual se
tom6 como referencia las necesidades de las partes interesadas y la satisfaccion del
cliente:

“Somos la escuela de administracion de la UDA que cumpliendo estandares
nacionales de acreditacion y con talento humano competente y comprometido con la
mejora continua, formamos profesionales en gestion empresarial para satisfacer
neé:%s%idades de la sociedad.” (Junta Académica Escuela de Administracion de Empresas,
2016)

Objetivos de calidad

En base a la politica de calidad se estableci¢ los siguientes objetivos para el modelo
de gestion de calidad de la Escuela:

e Formar profesionales competentes.

e Cumplir estandares nacionales de acreditacion.

e Asegurar personal docente calificado y competitivo.

e Mejorar continuamente la gestion académica y administrativa.

e 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 segun la politica de calidad y, en especial, segun los
objetivos de calidad. Estos procesos estan relacionados con actividades que realiza la
Escuela de Administracion de Empresas para crear sus productos o servicios. Cada
pr?Jét?so esta ligado a un objetivo, es decir, el proceso define como se cumplird dicho
objetivo.

ESCUELA ACADEMICO - ACADEMICO -
Aseddmicn - adminishativo ESTUDIANTES DOCENTES
Actividades acodémicas Profesores competitivos

9 ®

C
|

Requisitos

GESTION DE CALIDAD

Mejora continug

Ilustracion 16 Mapa de Procesos. !

Cada proceso tiene una ficha técnica con informacién caracterizada como es:
- Con que actividades y con qué actores se relaciona.

- Que recursos utiliza.

- La medicion del desempefio de cada proceso.

- El responsable de administrar y gestionar el proceso.

- Los indicadores de desempefio.

- Lasentradas y las salidas de cada proceso.

Se presenta a continuacion los procesos del sistema de gestion de la calidad de la Escuela
de Administracion de Empresas, describiendo la caracterizacion de cada uno, es decir,
indicar cuales son los indicadores de desempefio, los recursos que utiliza, sus
proveedores, la informacion 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 Administracion de Empresas, Manual de Calidad, 2016)
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3.4.3.1.Escuela

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

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

ESCUELA

-
-

- -

DESCRIPCION INDICADORES RECURSOS

Procesoque gestiona la relacidn entre los requisitos
Director de Escuela

legales y administrativos de la institucion, ylas

actividades académicas y de correspondencia con el

Autoevaluacidn
Seguimiento a graduados

Miembros de Junta

Sistemas Informdticos y de comunicacidn

entorno
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS DESTINO
Estudiant R ito: I tari Malla Curricular Académico - Estudiantes
Y |an'us FAUIEIE reglamenianos Descripcidn y planificacidn del producto | Maria José Gonzdlez Silabos o ?n \ca-Estudiante
Institucidn y estudios de pertinencia Académico - Docentes

Institucidn

Institucion

Institucidn

Académico - Estudiantes
Académico - Docentes
Escuela

Académico - Estudiantes
Académico - Docentes
Escuela

Académico - Estudiantes
Académico - Docentes
Escuela

Institucidn

Gestidn de Calidad

Requerimientos
especificos

Informacidn

Reguerimientos
especificos
Informacidn de
desempefio de las
actividades

Informacidn

Informacidn

Informe de autoevaluacion

Requisitos del Sistema de
Gestidn de Calidad

Proyectos

Seguimiento a graduados

Vinculacidn con la colectividad

Reuniones

Elaboracidn de Informes

Elaboracidn de Oficios

Andlisis de Autoevaluacidn

Evaluacion de perfiles de Junta

Maria José Gonzdlez

Carlos Terreros

Maria José Gonzdlez

Marco Piedra

Maria José Gonzdlez

Marco Piedra

Maria José Gonzdlez

Maria losé Gonzdlez

Distributivos
Proyecto

Informe de seguimienta a
graduados

Proyectos de vinculacidn

Actas

Informe

Oficios

Resultados de autoevaluacién

Cumplimiento de perfil de
Junta

Institucidn
Gestidn de Calidad

Institucidn

Institucidn

Gestidn de Calidad

Gestidn de Calidad
Institucidn

Institucidn

Gestidn de Calidad

Gestidn de Calidad

llustracion 17 Procesos del drea de Escuela.?

2 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administracion de Empresas, Manual de Calidad, 2016)
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3.4.3.2.Académico — Estudiantes

En esta area estan las actividades relacionadas con la planificacion, ejecucién y control de las actividades académicas respectivas a los
requisitos y opciones a cumplir por los estudiantes, tales como: pasantias, tutorias, materias perdidas, etc. Los indicadores claves de estos procesos
son: Tutorias, Emprendimientos, Materias perdidas en el ciclo, Pasantias, Competencias especificas y Unidad especial de titulacion.

ACADEMICO - ESTUDIANTES

DESCRIPCION

INDICADORES

RECURS0S

estudiantes.

Proceso que planifica, ejecuta y controla las
actividades académicas relacionadas con los
requisitos y opciones a cumplir y/o elegir por los

Tutorias
Emprendimiento
Materias perdidas en el ciclo

Director de Escuela
Miembros de Junta

Sistemas Informaticos y de comunicacion

Estudiantes

Estudiantes

Estudiantes

Institucidn

Académico -
Estudiantes

Institucién
Estudiantes

Informacion para eventos

Solicitud del estudiante

Solicitud de pasantia
Informacion de estudiantes

Solicitud de tutoria

Informacién requerida

Emprendimiento Marco Piedra

Homologaciones Marco Piedra

Pasantias Marco Piedra

Materias perdidas en el ciclo Carlos Terreros

Tutorias Marco Piedra

Unidad de Titulacién Especial:

. Maria José Gonzdlez
Complexivos

. . . Carlos Terreros
Trabajos de titulacién

Informe de eventos de
emprendimiento
Respuesta de la Escuela

Oficio de finalizacion de
pasantias

Seguimiento a pérdidas de
ciclo

Resultados de tutorias

Resultados de verificacidn

ORIGEN ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS DESTINO
Institucién Solicitud de informacién Competencias especificas Marco Piedra Informe de resultados I;Stltl'llclan
cuela
Estudiantes Solicitud del estudiante Convalidacién Marco Piedra Oficio de respuesta Institucién

Gestion de Calidad
Institucion

Institucidn
Institucion
Gestion de Calidad
Gestion de Calidad
Institucion
Institucion
Gestion de Calidad

Institucion

llustracién 18 Procesos del drea Académico — Estudiantes.’

13 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administracion de Empresas, Manual de Calidad, 2016)

3
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3.4.3.3.Académico — Docentes

Esta area contiene las actividades que permiten el cumplimiento de los requisitos de formacion y experiencia que los docentes deben tener,
estas actividades comprenden: las evaluaciones docentes, evaluaciones de perfil, actualizacién docente, etc. Sus indicadores claves son: Evaluacion
docente y Cumplimiento de perfil.

ACADEMICO -DOCENTES

o

INDICADORES RECURSOS

DESCRIPCION

Procesos que asegura docentes que cumplen requisitos
de formacion y experiencia en sus catedras respectivas

Evaluacién docente
Cumplimiento de Perfil

Director de Escuela
Miembros de Junta

Sistemas Informaticos y de comunicacion

ORIGEN ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS DESTINO
Gestion de Calidad
Escuela Distributivos Evaluacién docente Carlos Terreros Informe de evaluacién docente |Académico - Docentes
Institucién
. . . , . . ) . -, Gestion de Calidad
Institucion Informacion Coevaluacion Maria José Gonzalez Evidencias de coevaluacion es_mnﬂe alida
Institucion
. N N Gestion de Calidad
Escuela Reguisitos de planificacidn Actualizacion docente Carlos Terreros Reporte de actualizacion .
Académico - Docentes
. L Estado de publicaciones Gestion de Calidad
Escuela Reguisitos de planificacidn Publicaciones docentes Carlos Terreros i .
docentes Académico - Docentes
. . Cumplimiento de perfiles . .
Académico - Docentes |Hojas de Vida Evaluacidn de perfiles Carlos Terreros d pt " Gestion de Calidad
ocentes

llustracién 19 Proceso drea Académico — Docentes.

4

14 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administracion de Empresas, Manual de Calidad, 2016).
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3.4.3.4.Gestion de calidad

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

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

GESTION DE CALIDAD

C
e

DESCRIPCION

INDICADORES

RECURSOS

Proceso responsable de coardinar, monitoreary

mejorar el desempefio

del sistema de calidad

Tratamiento de no conformidades y oportunidades de mejora

Infraestructura
Satisfaccidn del Cliente

Director de Escuela
Miembros de Junta

Sistemas Informdticos y de comunicacidn

ORIGEN ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS DESTINO
Politica
Institucién Requisitos de los clientes Planticacidn del 5] Mard 4 Gonzil Eble“_m_s_ . lacidnd Gestidn de Calidad
Estudiantes Norma |S0 8001:2008 anificacién del sistema aria José Gonzalez escripcién e interrelacionde |
procesas
Documentacidn del sistema
Escuela Distributivo de aulas Infraestructura Maria losé Gonzdlez Informe de estaca de las aulas | Gestidn de Calldad

Gestidn de Calidad

Gestidn de Calidad

Procesos

Procesos
Estudiantes

Docentes
Procesos

Procesos

Procesos

Procesos

Programas yplanes
Auditores Calificados

Requerimientos

Documentacidn

Relaciones de comunicacidn

Queja, reclamo o sugerencia

Informacién de entrada

No conformidades y
oportunidades de mejora

Informacién de desempefio

Auditorias internas

Adquisiciones

Control de documentos

Comunicacidn

Retroalimentacidn del cliente

Revisidn por la direceidn

Control de preducto o servicio no
conforme

Acclones correctivas y preventivas

Maria José Gonzdlez

Maria losé Gonzalez

Maria losé Gonzalez

Maria José Gonzdlez

Maria José Gonzdlez

Maria losé Gonzdlez

Maria José Gonzdlez

Maria losé Gonzdlez

Comunicaciones

Informe de auditoria

Informacidn de adquisiciones

Listado maestro de
documentes vigentes

Comunicaciones

Evidencias

Tratamiento de quejas,
reclamos y sugerencias

Planes de accidn

Planes de accidn

Tratamiento de no
conformidades y oportunidades
de mejora

Institucidn
Gestidn de Calidad
Procesos

Gestidn de Calidad
Procesos

Procesos

Gestidn de Calidad

Procesos

Gestidn de Calidad
Procesos
Gestidn de Calidad
Procesos

Gestidn de Calidad
Procesos

llustracion 20 Procesos drea Gestion de Calida

15 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administracion de Empresas, Manual de Calidad, 2016)

d. 15
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3.4.4. Tablero de Control

Los procesos indicados anteriormente contienen indicadores claves, segun sus actividades
mas relevantes. Cada indicador clave tiene cierta informacion, la cual ayudara a medir y
comparar su desempefio y mejorarlo continuamente. La informacion 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 desempefio
del proceso.

- Indicador: es el nombre del indicador.

- Actividad: es la actividad que esta relacionada con el indicador. Por lo general una
actividad de un proceso es seleccionada como indicador para medir su desempefio.

- Descripcidn: es una breve descripcion del indicador, sefialando cual es el propdsito del
indicador y que es lo que muestra 0 mide.

- Forma de céalculo: detalla la manera de cdmo se calcula dicho indicador. Se realizan
operaciones con las variables de entrada de la actividad.

- Frecuencia de medicion: muestra el periodo en que el indicador debe calcularse.
Algunos ejemplos serian calcular anualmente, mensualmente, etc.

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

- Indicador de rango: muestra los rangos minimo, medio y maximo, con los cuales el
indicador podra ser clasificado en un estado de malo, normal y bueno, segin en el rango
en donde se encuentre el indicador.
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ADM-RE-5GC-02
TABLERO DE CGQNTROL Version 03
14/03/2017
Indicader de rango 2014
Limites [desde - hasta) Trimestres
LLBEE Proceso Indicador Actividad Descripcidn Forma de calculo FEmeaeE Meta Medio 1° P 3 4° | Anual
indicadol ™ - h h = - - medicidn
Muestra el porcentaje promedio
Académico Promedio de materias Materias perdidas en |de materia:re robajdaps durante Promedio del porcentaje de ==45% #25%
Objetivo 1 N reprobadas durante . P . p. _ reprobados durante el cicle (Mayor al| Semestral 44% »=T75% @ 40% @ 45% (@ 42%
Estudiantes _ el ciclo el periodo academico, <75% <45%
2l ciclo ~ 25%)
consideranda las mayores al 25%
Nota de Muestra la nota de .
Autoevaluacion en Analisis de autoevaluacion de la carrera en Suma de |a utilidad de cada area en »=0,5
Objetivo 2 Escuela . . R . la que tiene incidencia la Escuela de Anual 0,75 =0 -<05 * =={,75 0,72 @ 0,73
parametros de la Autoevaluacion los parametros en los que tiene . . <0,75
. - Administracion
Carrera incidencia la Escuela
: : . Numero de catedras de |a escuela
Académico Porcentaje de Muestra el porcentaje de catedras con cumplimiento alto del perfil en »=50%
Objetivo 3 cumplimiento perfil  |Evaluacion de perfiles |de la escuela con cumplimiento - ° . " Anual B5% >0 - <50% »=70%
Docentes i . el afio/ Total de catedras de la <70%
de catedra alto en el afio s
escuela en el ano
. Muestra el nimere de eventos - .
- Numero de eventos . Numero de eventos realizados por la
L. Academico- L realizados por la escuela durante .
Objetivo 4 N para fomentar el Emprendimiento . escuela durante el afic para Anual 3 <2 »=2-<3 »=3 o 3
Estudiantes . el afio para fomentar el L.
emprendimiento . fomentar el emprendimiento
emprendimiento
Cierre de no Muestra el porcentaje de no Namero de no conformidades y
Gestign de |conformidades Control del producto o (conformidades y oportunidades oportunidades de mejora cerradas =50 -
Objetivo 5 : ) v roleete ) vop " 12 / Anual 100% | 0% - <50 »=B0% @ 80%
Calidad oportunidades de senvicio no conforme  |de mejora cerradas con respecto a [Numero de no conformidades y <20
mejora las registradas en el afio oportunidades de mejora registradas

llustracion 21 Tablero de control principal.1®

16 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administracion de Empresas, Manual de Calidad, 2016).
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Ademas de esta informacidn, el tablero de control, sefiala los resultados realizando una semaforizacion en ciertos periodos, esto dependera
de la actividad, ya que el periodo podréa ser: semanal, mensual, anual etc.

ADM-RE-5GC-02

el campo de formacion

TABLERO DE CONTROL Version 03
14/03/2017
Tipo de . .. . Frecuencia de
Lo T Objetivos Proceso Actividad Indicador L. Meta 2014 2015 2016 2018
indicador ~ - - medicion | ™
Formar profesionales . Promedio de materias
Objetivo 1 " Académico-Estudiantes | Materias perdidas en el ciclo . Semestral (@ 44% |@ 42% 4% @ 4% @ @ 0%
competentes reprobadas durante el ciclo
C li tand . MNota de Aut | io
Objetivo 2 A umplirestan a-res . Escuela Andlisis de Autoevaluacion | o E,‘ © Autoevaiuacion en Anual @ 0,75 @ 078 oo |@ o000 @ @ 0,00
nacionales de acreditacion parametros de la Carrera
Asegurar personal docente . . : Porcentaje de cumplimiento
Objetivo 3 g_ i Re T Académico-Docentes Evaluacidn de perfiles i I i " Anual @ 85% |@ 0% 88% |@ 0% @ @ 0%
calificado y competitivo perfil de catedra
M d t
Objetivo 4 | Fomentar emprendimientos Académico-Estudiantes Emprendimiento Umera ce eventos p_ar? Anual @ 3 0 3 b (] 4 (#] (] ]
fomentar el emprendimiento
Mej ti te |
o elura_r’cun |nu'anj|er| €18 . R Control del producto o Cierre de no conformidades y
Objetivo 5 gestion académica y Gestion de Calidad . _ ) Anual @ 1w0% @ 80% 79% |@ o0% @ @ 0%
A servicio no conforme oportunidades de mejora
administrativa
Porcentaje de docentes con
Proceso Académico-Docentes Evaluacién docente cumplimiento alto en Trimestral 70% 0% 0% B53% 0%
evaluacion docente
. . P taje de tutori
Proceso Académico-Estudiantes Tutorias oreentaje de fJ_unasccm Semestral B0% 0% 100% 100% 0%
resultados positivos
Al igual 85 d
Proceso Académico-Estudiantes Competencias Especificas umnos c_cm 'gusl 0 mas de Semestral 60% 0% 67% 19% 0%
60% de aciertos
P taje d leabilidad
Proceso Escuela Seguimiento a graduados oreentaje ae empieabilidad en Anual 70% 0% 24% 0% 0%

llustracion 22 Tablero de control resumido.?”

7 Fuente: (Junta Académica Escuela de Administracion de Empresas, Manual de Calidad, 2016).
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CAPITULO 4: DESARROLLO DEL SISTEMA

Introduccion

Desarrollar un sistema de gestion de calidad basado en la norma internacién ISO
9001 y tomando como ejemplo el modelo de gestion de calidad de la Escuela de
Administracion de Empresas. El sistema podra ser utilizado por cualquier organizacion
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 permitira al usuario crear un modelo de gestion de calidad segun la
organizacion a la que pertenezca, adaptando los principios de la Norma 1SO 9001 a su
negocio organizacional.

Este capitulo describird el disefio para el sistema de gestion de calidad y su
desarrollo, esto permitira tener guias para comprender la légica y el funcionamiento.

4.1. Formulaciony planificacion del sistema
4.1.1. Motivacion

Los modelos de gestion de calidad proporcionan, a una organizacion, una mejora
continua en su desempefio 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 satisfaccion
del cliente y facilitar la toma de decisiones asociadas a su contexto y objetivos.

El sistema web permitira que cualquier organizacion elabore su propio modelo de
gestion de la calidad, adaptandolo a sus principales procesos, la organizacién creara
indicadores de estos procesos, en el area en el que se necesite, los cuales mostraran la
eficiencia de dichos procesos con respecto a la calidad deseada o establecida,
proporcionando una pauta en la cual serviria de guia, para basarse a la hora de tomar
decisiones con respecto a dicho proceso, garantizando una mejora continua en los
procesos de la organizacion.

4.1.2. Objetivos

- Desarrollar el modelo del sistema informatico de gestion de calidad, basado en la
norma internacional 1SO 9001:2015.

- Elaborar un sistema informatico de gestion de la calidad para que cualquier
organizacion pueda utilizarlo, creando sus propios elementos de gestion y
adaptarlo a sus necesidades.

4.1.3. Recopilacion de requisitos
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A continuacién, se menciona los requisitos, tanto de contenido como funcionales,
del sistema de gestion de calidad, los cuales se recopilaron segin la norma ISO 9001 y el
modelo de gestion de calidad de la Escuela de Administracion de Empresas.

4.1.4. Requisitos de contenido

El sistema de gestion de la calidad se enfoca en la efectividad de una organizacion
para satisfacer las necesidades de sus clientes. La organizacion contendra diferentes
elementos necesarios para medir dicho indicador, estos elementos son: Usuarios,
Obijetivos de calidad, Proveedores, Recursos, Destinos, Procesos y Responsable.

A su vez los procesos de cada organizacion contendran informacion necesaria para
medir su eficiencia y tener un mejor control de sus resultados, esta informacion es:
Indicadores, Actividades y Recursos. Las actividades contendran: Proveedor, Entrada,
Responsable, Salida y Destino. Los indicadores tendran: Frecuencia, Rango y Tipo de
Indicador.

A continuacion, se describe brevemente el contenido de las paginas principales del
sistema de gestion de calidad.

La péagina principal tendra una breve descripcion del sistema de gestion de la
calidad, explicando su utilidad, también se mencionara la norma ISO 9001 de la cual esta
basado. Contendr& un menu en donde el usuario podra registrarse o iniciar sesion.

El inicio de sesion se realizara mediante el nombre de usuario y contrasefia. Para
registrare como usuario del sistema tendra que ingresar:

- Nombre y Apellidos.

- Nombre de usuario.

- Correo electrénico.

- Contrasefia.

- Nombre de la Organizacion.

La pantalla de inicio del sistema mostrara el tablero de control donde se mostrara
los resultados de los indicadores; una tabla con los siguientes campos:

- Indicador.
- Actividad.
- Proceso.

- Frecuencia.
- Meta.

- Resultado.

Ademas, contendra un menu lateral izquierdo para acceder a las demas paginas del
sistema. Las opciones de este menu dependeran del usuario que ingrese al sistema, el
usuario administrador visualizara todas las opciones mientras que el usuario normal solo
observaré las opciones que tenga permitido.

El mend contendra los siguientes enlaces:
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- Organizacién.

- Modulos.

- Procesos.

- Indicadores.

- Recursos.

- Proveedores.

- Destinos.

- Entradas y Salidas.

- Tipo de Indicador.

- Roles.

- Usuarios.

- Responsables.
Estos enlaces nos redirigiran a los mantenimientos de cada uno de los elementos

mencionados. En las paginas de mantenimientos se mostrard un listado de todos los
elementos existentes; se tendrd botones para: crear, modificar y eliminar los elementos
deseados.

4.1.5. Requisitos funcionales

El sistema de gestion de la calidad deberd tener las siguientes funcionalidades:

- Permitir al usuario registrarse en el sistema con un nombre de usuario y
registrando el nombre de la organizacion a la que pertenece

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

- Proporcionar mantenimiento a los elementos del modelo de gestion de calidad, es
decir, permitir el crear, modificar y eliminar los siguientes elementos del sistema:

Destinos
Entradas
Indicadores
Actividades
Procesos
Proveedores
Recursos
Responsables
Roles

Salidas

Tipo de Indicadores
Usuarios

O O O O O O O 0O OO0 0O o0

- Los usuarios podran 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 graficos de los resultados de los indicadores, indicando su
eficiencia en ciertos periodos.
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- El usuario administrador creara nuevos usuarios para su organizacion y dara roles
que el crea necesarios, con los permisos adecuados.

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

- El usuario podra cerrar sesion.

4.2. Modelado de requisitos

Una vez adquiridos los requisitos de contenido y los requisitos funcionales que
debera tener el sistema de gestion de la calidad, se procederd a modelar dicha informacién
con las respectivas herramientas.

4.2.1. Modelado de contenido

Tal como se menciond en los requisitos de contenido, la organizacion es el elemento
principal y contendra diferentes objetos para conocer su productividad. A continuacion,
se presenta el diagrama de clases de la organizacion.

Objetivos_Calidad

+objetivo_id
+objetivo

Role

+role id
+role
+descripcion

+Crear()
+Modificar (id)
+Eliminar(id)

Proveedor

+Crear()
+Modificar (id)

+proveedor_id

+nombre +Eliminar(id)
+descripcion
+Crear()
+Modificar (id) Usuario
+Eliminar(id) Y 3 e i
Organizacion usuarioxdd
+nombre
———<S+organizacion_id JS— +apellido
+nombre +email
+ruc ) |'_, |+contrasefia
Recurso — i direccion +username
+telefono +fecha nacimiento
+recurso_id ——tol inolitica calidad e e—
+recurso = +Crear()
+descripcion +C:e§r 0 ) +Modificar (id)
— +Modificar (id) +Eliminar(id)
+Crear() +Eliminar(id)

+Modificar (id)
+Eliminar(id)

Responsable

+responsable id
+nombre
+descripcion

+Crear()
+Modificar (id)
+Eliminar(id)

L

Destino

Proceso

+destino_id
+destino
+descripcion

+proceso_id
+proceso
+descripcion

+Crear()
+Modificar (id)
+Eliminar(id)

+Crear()
+Modificar (id)
+Eliminar(id)

Ilustraciéon 23 Diagrama de clases, Organizacién.18

18 Fuente: Diagrama de clases del sistema de gestion de calidad creado con el software Diaw.
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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 estd asociado con otros elementos que contiene la organizacion ayudando a

controlar sus resultados.

Organizacion

?

Indicador

+indicador_id
+indicador
+descripcion
+forma calculo
+meta

+Crear()
[+Modificar (id)
+Eliminar(id)

Rango

+rango_id
+tipo
+1lim desde
+lim hasta

Frecuencia

Tipo_Indicador

+Crear()
+Modificar (id)
+Eliminar(id)

+frecuencia id

+tipoIndicador_id

+Modificar (id)
+Eliminar(id)

4.2.2. Modelado de interaccion

+frecuencia +tipo
+num dias +descripcion
+Crear() +Crear()

+Modificar (id)
+Eliminar(id)

<> Procesof<>

Destino

llustracion 24 Diagrama de Clases, Proceso

»
Actividad
Recurso +actividad_id
+actividad
+descripcion
+Crear()
- +Modificar (id) r
HEliminar(id)
Proveedor Entrada_Salida Responsable
+ent_sal id
+nombre
+descripcion
+tipo
+Crear()
+Modificar (id)
+Eliminar(id)
Variable
+variable id
+valor
+fecha
+Crear()
+Modificar (id)
+Eliminar(id)

De acuerdo a la informacion recopilada se tendra dos clases de usuarios quienes
utilizaran el sistema de gestion de calidad: administrador y usuario. El usuario se podra
derivar en usuario y usuario final, todo dependerd de las opciones que ingresara la
organizacion.
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Usuarios del sistema
de gestion|de calidad

I \
A A

Usuario/Cliente

|Administrador Superadmin

Ilustracion 25 Categorizacion de usuarios del sistema de gestion de calidad

Administrador:

Este usuario iniciara sesion con su nombre de usuario y contrasefa;
gestionara los elementos necesarios para el modelo de gestion de calidad dentro
de su organizacion. Tendra acceso a todos los mddulos de mantenimiento. Y sera
el encargado de crear nuevos usuarios para su respectiva organizacion.

Usuario / cliente:

El cliente o usuario normal, iniciara sesion al sistema con su nombre de
usuario y su contrasefia. Este usuario tendrd un acceso limitado, segun los
permisos que reciba por parte del administrador. Por lo general se encargara de
alimentar al sistema y de obtener los reportes deseados.

Super Administrador:

A diferencia del administrador, el super administrador tendra una vista
global de todas las organizaciones, es decir, tendrd acceso a todas las
organizaciones y sus elementos para su mantenimiento.

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

se siguio para el desarrollo de la aplicacion.
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Crear responsable <

Administrador

Modificar proveedor

Modificar proceso

Modificar

Modificar responsable

Modificar entrada salida
Modificar destino

\

Reporte indicadores

Reporte objetivos calidad

Reporte proveedor

Modificar indicadores
Modificar modulo

Reporte varibles

Crear entrada salida

%, «extend»

Eliminar indicadores
Eliminar modulo

/ Usuario

G

Reporte usuario

Reporte modulo
Reporte responsable

Reporte entrada saida

llustracion 26 Diagrama

de casos de uso
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4.2.2.1.Descripcion de casos de uso

La prioridad de automatizacion en el aplicativo se definird de acuerdo a escalas,
estas pueden ser: existente, manual, opcional, deseable, necesario u obligatorio.

- Existente: El sistema ya esta implementado, pero se desea hacer una extension
0 adaptacion.

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

- Opcional: Queda expresamente establecido que la persona que esta a cargo
determinara si es 0 no conveniente automatizar esta funcionalidad.

- Deseable: EIl responsable definird que es necesario automatizar una o varias
funcionalidades.

- Necesario: Se implementard estas funciones determinando la forma mas
conveniente para no producir dafos en el sistema.

- Obligatorio: Las funcionalidades deben y seran obligatoriamente
implementadas en su totalidad.

Caso de uso N° 1 Iniciar sesion

Actor: Administrador (A), Usuario (U)

Descripcion: Ingreso de nombre y contrasefia 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 direccion de la aplicacion
1.3 (A, U) Ingresar nombre y contrasefia

1.4 (A, U) Dar clic en ingresar

Tabla 2 Caso de uso Iniciar sesion

Caso de uso N° 2 Registrar organizacion

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingreso de una organizacion con sus respectivos datos.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

48



2.1 (A) Desplegar el mena Ingreso y seleccionar Organizacion
2.2 (A) Ingresar nombre de la organizacion

2.3 (A) Ingresar ruc de la organizacion

2.4 (A) Ingresar direccion de la organizacion

2.5 (A) Ingresar teléfono de la organizacion

2.6 (A) Ingresar politica de calidad para la organizacion

2.7 (A) Clic en el botén crear

Tabla 3 Caso de uso Registrar organizacion

Caso de uso N° 3 Registrar indicador

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingreso de indicadores para una organizacion.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

2. (A) Ingresar previamente un médulo

3. (A) Ingresar previamente un proceso

4. (A) Ingresar previamente una frecuencia

Requisitos Asociados

3.1 (A) Desplegar el mena Ingreso y seleccionar Indicador
3.2 (A) Seleccionar un médulo y un proceso

3.3 (A) Ingresar un nombre para el indicador

3.4 (A) Ingresar descripcion 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 boton crear

Tabla 4 Caso de uso - Registrar indicador

Caso de uso N° 4 Registrar Modulo

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingreso de Modulo para una organizacion.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Ingresar previamente una organizacion

Requisitos Asociados

4.1 (A) Desplegar el menu Ingreso y seleccionar Modulo
4.2 (A) Seleccionar una organizacién

4.3 (A) Ingresar un nombre para el modulo

4.4 (A) Ingresar descripcion del modulo

4.5 (A) Clic en el botdn crear

Tabla 5 Caso de uso - Resgistrar médulo

Caso de uso N° 5 Registrar Usuario
Actor: Administrador (A)
Descripcion: Ingreso de un usuario.
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Prioridad: | Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

5.1 (A) Desplegar el menu 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 contrasefia para el usuario

5.5 (A) Ingresar username para el usuario

5.6 (A) Clic en el botén crear

Tabla 6 Caso de uso - Registrar usuario

Caso de uso N° 6 Registrar Recurso

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingreso de un recurso que sera ocupado por un modulo.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

6.1 (A) Desplegar el menu Ingreso y seleccionar Recurso
6.2 (A) Ingresar el nombre del recurso

6.3 (A) Ingresar una descripcion para el recurso

6.4 (A) Clic en el botdn crear

Tabla 7 Caso de uso - Registrar recurso

Caso de uso N° 7 Registrar Proveedor

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingreso de un proveedor para uno 0 un conjunto de
proceso.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

7.1 (A) Desplegar el ment Ingreso y seleccionar Proveedor
7.2 (A) Ingresar el nombre del proveedor

7.3 (A) Ingresar la descripcion del proveedor

7.4 (A) Clic en el botdn crear

Tabla 8 Caso de uso - Registrar proveedor

Caso de uso N° 8 Registrar Proceso

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingreso de un proceso que sera usado en un médulo.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Ingresar previamente un médulo

Requisitos Asociados
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8.1 (A) Desplegar el menl Ingreso y seleccionar Proceso
8.2 (A) Seleccionar un moédulo

8.3 (A) Ingresar un nombre para el proceso

8.4 (A) Ingresar descripcion para el proceso

8.5 (A) Clic en el botdn crear

Tabla 9 Caso de uso - Registrar proceso

Caso de uso N° 9 Registrar Responsable

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingreso de un responsable para uno o varios procesos.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

9.1 (A) Desplegar el menu Ingreso y seleccionar Responsable
9.2 (A) Ingresar un nombre del responsable

9.3 (A) Ingresar una descripcion para el responsable

9.4 (A) Clic en el boton crear

Tabla 10 Caso de uso - Registrar responsable

Caso de uso N° 10 Registrar Entrada o Salida

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingreso de una entrada o salida para para uno o varios
procesos.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

10.1 (A) Desplegar el menu ingreso y seleccionar Entrada-salida
10.2 (A) Ingresar un nombre para la entrada o salida

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

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

10.5 (A) Clic en el boton crear

Tabla 11 Caso de uso - Registrar entrada o salida

Caso de uso N° 11 Registrar Destino

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingreso de un destino para uno o varios procesos.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

11.1 (A) Desplegar el menu ingreso y seleccionar Destino
11.2 (A) Ingresar un nombre para el destino

11.3 (A) Ingresar una descripcion para el destino

11.4 (A) Clic en el boton crear

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

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingresar o modificar los datos de una organizacion
existente.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Organizacion creada previamente

Requisitos Asociados

12.1 (A) Desplegar el menu Modificar y seleccionar Organizacion

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

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

12.4 (A) Ingresar o modificar la direccion de la organizacion

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

12.6 (A) Ingresar o modificar la politica de calidad para la organizacion
12.7 (A) Clic en el botdén Modificar

Tabla 13 Caso de uso - Modificar organizacion

Caso de uso N° 13 Modificar indicador

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Modificar un indicador existente que pertenece a un
proceso y a un modulo.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Indicador creado previamente

Requisitos Asociados

13.1 (A) Desplegar el menu Modificar y seleccionar Indicador
13.2 (A) Seleccionar un médulo y proceso

13.3 (A) Ingresar o modificar el nombre para el indicador
13.4 (A) Ingresar o modificar la descripcion 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 boton crear

Tabla 14 Caso de uso - Modificar indicador

Caso de uso N° 14 Modificar Mddulo

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Ingreso de Modulo para una organizacion.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Mddulo creado previamente

Requisitos Asociados
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14.1 (A) Desplegar el menu Modificar y seleccionar Mddulo
14.2 (A) Seleccionar una organizacion

14.3 (A) Ingresar o modificar el nombre para el médulo
14.4 (A) Ingresar o modificar la descripcion del mddulo
14.5 (A) Clic en el botdén Modificar

Tabla 15 Caso de uso - Modificar mdédulo

Caso de uso N° 15 Modificar Usuario

Actor: Administrador (A)
Descripcion: Modificar un usuario existente.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Usuario creado previamente.

Requisitos Asociados

15.1 (A) Desplegar el menu 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 contrasefia para el usuario
15.5 (A) Ingresar o modificar el username para el usuario
15.6 (A) Clic en el botén Modificar

Tabla 16 Caso de uso - Modificar usuario

Caso de uso N° 16 Modificar Recurso

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Modificar un recurso existente que esta ocupado por un
modulo.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Recurso creado previamente.

Requisitos Asociados

16.1 (A) Desplegar el menu Modificar y seleccionar Recurso
16.2 (A) Ingresar o modificar el nombre del recurso

16.3 (A) Ingresar o modificar la descripcidn para el recurso
16.4 (A) Clic en el botdén Modificar

Tabla 17 Caso de uso - Modificar recurso

Caso de uso N° 17 Modificar Proveedor

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Modificar un proveedor que esta seleccionado para uno
0 varios procesos.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Proveedor creado previamente.

Requisitos Asociados
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17.1 (A) Desplegar el menu Modificar y seleccionar Proveedor
17.2 (A) Ingresar o modificar el nombre del proveedor

17.3 (A) Ingresar o modificar la descripcion del proveedor
17.4 (A) Clic en el boton Modificar

Tabla 18 Caso de uso - Modificar proveedor

Caso de uso N° 18 Modificar Proceso

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Modificar un proceso existente que esta asignado a un
maodulo.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Proceso ingresado previamente.

Requisitos Asociados

18.1 (A) Desplegar el menu Modificar y seleccionar Proceso
18.2 (A) Seleccionar un médulo

18.3 (A) Ingresar o modificar el nombre para el proceso
18.4 (A) Ingresar o modificar la descripcion para el proceso
18.5 (A) Clic en el botdén Modificar

Tabla 19 Caso de uso - Modificar proceso

Caso de uso N° 19 Modificar Responsable

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Modificar un responsable existente asignado para uno o
varios procesos.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Responsable creado previamente.

Requisitos Asociados

19.1 (A) Desplegar el ment Modificar y seleccionar Responsable
19.2 (A) Ingresar o modificar el nombre del responsable

19.3 (A) Ingresar o modificar la descripcion para el responsable
19.4 (A) Clic en el botdén Modificar

Tabla 20 Caso de uso - Modificar responsable

Caso de uso N° 20 Modificar Entrada o Salida

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Modificar una entrada o salida que esta asignado para
uno 0 varios procesos.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Entrada o Salida creada previamente.

Requisitos Asociados
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20.1 (A) Desplegar el mend 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 descripcion para la entrada o salida
20.4 (A) Seleccionar el tipo, entrada (1) o salida (0)

20.5 (A) Clic en el boton Modificar

Tabla 21 Caso de uso - Modificar entrada o salida

Caso de uso N° 21 Modificar Destino

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Modificar un destino que esta asignado en uno o varios
procesos.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Destino creado previamente

Requisitos Asociados

21.1 (A) Desplegar el menu Modificar y seleccionar Destino
21.2 (A) Ingresar o modificar el nombre para el destino

21.3 (A) Ingresar o modificar la descripcion para el destino
21.5 (A) Clic en el boton Modificar

Tabla 22 Caso de uso - Modificar destino

Caso de uso N° 22 Eliminar organizacién

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Eliminar una organizacion y sus datos.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Organizacion creada previamente

Requisitos Asociados

22.1 (A) Desplegar el menu Eliminar y seleccionar Organizacion
22.2 (A) Ingresar el nombre o cddigo de la organizacion

22.3 (A) Clic en el boton buscar

22.4 (A) Verificar datos de la organizacion

22.5 (A) Clic en el boton eliminar

Tabla 23 Caso de uso - Eliminar organizacion

Caso de uso N° 23 Eliminar indicador

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Eliminar un indicador existente perteneciente a un
proceso y a un modulo.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Indicador creado previamente

Requisitos Asociados
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23.1 (A) Desplegar el menu Eliminar y seleccionar Indicador
23.2 (A) Ingresar el nombre o cédigo del indicador

23.3 (A) Clic en el botdn buscar

23.4 (A) Verificar datos del indicador

23.5 (A) Clic en el boton eliminar

Tabla 24 Caso de uso - Eliminar indicador

Caso de uso N° 24 Eliminar Médulo

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Eliminar un mddulo asignado a una organizacion.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Mddulo creado previamente

Requisitos Asociados

24.1 (A) Desplegar el mena Eliminar y seleccionar Modulo
24.2 (A) Ingresar el nombre o cédigo del modulo

24.3 (A) Clic en el botdn buscar

24.4 (A) Verificar datos del modulo

24.5 (A) Clic en el boton eliminar

Tabla 25 Caso de uso - Eliminar modulo

Caso de uso N° 25

Eliminar Usuario

Actor:

Administrador (A)

Descripcion:

Eliminar un usuario existente.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Usuario creado previamente.

Requisitos Asociados

25.1 (A) Desplegar el mend Eliminar y seleccionar Usuario
25.2 (A) Ingresar el nombre o cddigo del usuario

25.3 (A) Clic en el botdn buscar

25.4 (A) Verificar datos del usuario

25.5 (A) Clic en el boton eliminar

Tabla 26 Caso de uso - Eliminar usuario

Caso de uso N° 26

Eliminar Recurso

Actor:

Administrador (A)

Descripcion:

Eliminar un recurso que esta asignado a un médulo.

Prioridad:

Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

2. (A) Recurso creado previamente.

Requisitos Asociados

26.1 (A) Desplegar el mend Eliminar y seleccionar Recurso
26.2 (A) Ingresar el nombre o cddigo del recurso
26.3 (A) Clic en el botdn buscar
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26.4 (A) Verificar datos del recurso
26.5 (A) Clic en el boton eliminar

Tabla 27 Caso de uso - Eliminar recurso

Caso de uso N° 27

Eliminar Proveedor

Actor:

Administrador (A)

Descripcion: Eliminar un proveedor que estd asignado para uno o
varios procesos.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

2. (A) Proveedor creado previamente.

Requisitos Asociados

27.1 (A) Desplegar el mena Eliminar y seleccionar Proveedor
27.2 (A) Ingresar el nombre o cédigo del proveedor

27.3 (A) Clic en el botdn buscar

27.4 (A) Verificar datos del proveedor

27.5 (A) Clic en el boton eliminar

Tabla 28 Caso de uso - Eliminar proveedor

Caso de uso N° 28

Eliminar Proceso

Actor:

Administrador (A)

Descripcion: Eliminar un proceso existente que esta asignado a un
madulo.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

2. (A) Proceso ingresado previamente.

Requisitos Asociados

28.1 (A) Desplegar el menu Eliminar y seleccionar Proceso
28.2 (A) Ingresar el nombre o cddigo del proceso

28.3 (A) Clic en el botdn buscar

28.4 (A) Verificar datos del proceso

28.5 (A) Clic en el boton eliminar

Tabla 29 Caso de uso - Eliminar proceso

Caso de uso N° 29

Eliminar Responsable

Actor:

Administrador (A)

Descripcion: Eliminar un responsable asignado para uno o varios
procesos.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.

2. (A) Responsable creado previamente.

Requisitos Asociados

29.1 (A) Desplegar el menu Eliminar y seleccionar Responsable
29.2 (A) Ingresar el nombre o cddigo del responsable
29.3 (A) Clic en el botdn buscar
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29.4 (A) Verificar datos del responsable
29.5 (A) Clic en el boton eliminar

Tabla 30 Caso de uso - Eliminar responsable

Caso de uso N° 30 Eliminar Entrada o Salida

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Eliminar una entrada o salida que esta asignado para uno
0 varios procesos.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Entrada o Salida creada previamente.

Requisitos Asociados

31.1 (A) Desplegar el menu Eliminar y seleccionar Entrada-salida
30.2 (A) Ingresar el nombre o cédigo de la entrada o salida

30.3 (A) Clic en el botdn buscar

30.4 (A) Verificar datos de la entrada o salida

30.5 (A) Clic en el boton eliminar

Tabla 31 Caso de uso - Eliminar entrada o salida

Caso de uso N° 31 Eliminar Destino

Actor: Administrador (A)

Descripcion: Eliminar un destino que esta asignado en uno o varios
procesos.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A) Inicio de sesion.
2. (A) Destino creado previamente

Requisitos Asociados

31.1 (A) Desplegar el menu Eliminar y seleccionar Destino
31.2 (A) Ingresar el nombre o codigo del destino

31.3 (A) Clic en el boton buscar

31.4 (A) Verificar datos del destino

31.5 (A) Clic en el boton eliminar

Tabla 32 Caso de uso - Eliminar destino

Caso de uso N° 32 Reporte de indicadores

Actor: Administrador (A), Usuario (U)

Descripcion: Reporte de indicadores con sus respectivos modulos y
procesos.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A, U) Inicio de sesion.

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

32.2 (A, U) El sistema permitira generar un reporte de la descripcion del indicador, la
forma de calculo, la frecuencia, la meta y también a que mddulo y proceso pertenece.

32.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz grafica para facilidad de busquedas y
consultas.

32.4 (A, U) El sistema tendré 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)

Descripcion: Reporte de los objetivos de calidad que posee una
empresa.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A, U) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

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

33.2 (A, U) El sistema permitira seleccionar una organizacion e inmediatamente generar un
reporte con todos los objetivos de calidad y su descripcién.

33.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz grafica para facilidad de busquedas y consultas.
33.4 (A, U) El sistema tendra 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)

Descripcion: Reporte de los usuarios existentes y sus roles dentro de la
organizacion.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A, U) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

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

34.2 (A, U) El sistema permitira seleccionar una organizacion y generar un reporte con todos
los usuarios y roles que posea.

34.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz grafica para facilidad de busquedas y consultas.
34.4 (A, U) El sistema tendra un control de acceso para sacar reportes dependiendo del usuario.
34.5 (A) El sistema generara un reporte general para el administrador.

Tabla 35 Caso de uso - Reporte de usuarios

Caso de uso N° 35 Reporte de Mddulos

Actor: Administrador (A), Usuario (U)

Descripcion: Reporte de mobdulos existentes dentro de una
organizacion.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A, U) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados
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35.1 (A, U) El sistema permitira realizar consultas de los modulos.

35.2 (A, U) El sistema permitira seleccionar una organizacion y generar un reporte con todos
los modulos que posea.

35.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz grafica para facilidad de busquedas y consultas.
35.4 (A, U) El sistema tendra un control de acceso para sacar reportes dependiendo del
usuario.

Tabla 36 Caso de uso - Reporte de médulos

Caso de uso N° 36 Reporte de Recursos

Actor: Administrador (A), Usuario (U)

Descripcion: Reporte de recursos que posee un modulo con su
descripcion

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A, U) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

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

36.2 (A, U) El sistema permitira seleccionar un médulo y generar un reporte con la respectiva
descripcién de cada recurso.

36.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz grafica para facilidad de busquedas y consultas.
36.4 (A, U) El sistema tendra 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)
Descripcion: Reporte de responsabilidad de los procesos
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A, U) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

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

37.2 (A, U) El sistema permitira seleccionar un proceso y generar un reporte con el nombre y
descripcién de todos los responsables.

37.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz grafica para facilidad de busquedas y consultas.
37.4 (A, U) El sistema tendra un control de acceso para sacar reportes dependiendo del
usuario.

37.5 (A) El sistema permitird 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)

Descripcion: Reporte con nombre y descripcion de los proveedores de
un proceso

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A, U) Inicio de sesion.

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

38.2 (A, U) El sistema permitira seleccionar un proceso y generar un reporte con el nombre y
descripcion de todos los proveedores.

38.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz grafica para facilidad de basquedas y consultas.
38.4 (A, U) El sistema tendra 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)

Descripcion: Reporte con las entradas y salidas que tiene un proceso
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A, U) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

39.1 (A, U) El sistema permitira realizar consulta de las entradas y salidas de un proceso.
39.2 (A, U) El sistema permitira seleccionar un proceso y generar un reporte con el nombre y
descripcion de todas las entradas y salidas que posee.

39.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz grafica para facilidad de bisquedas y consultas.
39.4 (A, U) EI sistema tendrd un control de acceso para sacar reportes dependiendo del
usuario.

39.5 (A, U) El sistema permitira 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)

Descripcion: Reporte con las variables que poseen las entradas, salidas
y los indicadores.

Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

1. (A, U) Inicio de sesion.

Requisitos Asociados

40.1 (A, U) El sistema permitira realizar consulta de las variables que posee entradas, salidas
e indicadores.

40.2 (A, U) El sistema permitira 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 grafica para facilidad de basquedas y consultas.
40.4 (A, U) El sistema tendra un control de acceso para sacar reportes dependiendo del
usuario.

40.5 (A) El sistema permitira 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)
Descripcion: Reporte con los roles que posee el usuario.
Prioridad: Obligatorio

Precondiciones

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

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

41.2 (A, U) El sistema permitird seleccionar un rol, para generar un reporte con todos los
usuarios que tienen el mismo.

41.3 (A, U) El sistema presentara una interfaz grafica para facilidad de busquedas y consultas.
41.4 (A, U) El sistema tendra un control de acceso para sacar reportes dependiendo del usuario.
41.5 (A) El sistema permitira generar un reporte general para el administrador.

Tabla 42 Caso de uso - Reporte de roles

4.2.3. Modelado funcional

En este modelado se presentara el comportamiento asociado con las clases, una
abstraccion de bajo nivel para modelar las operaciones de las clases de andlisis y sus
participantes.

4.2.3.1.Diagramas de canal

Usuario Interfaz Logica del sistema

Ingresar a la pagina de
inicio de sesion

@gresar nombre y contraseﬁa
Datos incorrectos %Veriﬂcar credenciales

Mostrar mensaje
"Usuario o Contrasefia incorrectos”

Datos correctos

Ingresa al sistema

llustracion 27 Diagrama de canal para la funcion inicio de sesion
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Usuario

Gesplegar menu mantenimient09

Selecdonar Item a crear

Interfaz

—)Garga lista de items seleccionadD

Clic en el boton aear

~

Carga formulario de creacion

Gngresa datos necesarios del itemJ

Logica del sistema

Elemento existe

Guardar registro

No existe

Existe elemento

Muestra mensaje
"Elemento ya existe"

Muestra listado de items

f,Inserta nuevo registro |

llustracion 28 Diagrama de canal de la funcidn Crear nuevo elemento

Usuario

Gesplegar menu mantenimlent09

Interfaz

Selecdonar Item a modificar

,‘rcarga lista del item seleccionado '

Clic en el boton editar

~

{ Carga formulario de edicién

Modifica datos necesarios del item
e 2

Logica del sistema

Guardar registro

{ registro '

Muestra listado de items

llustracion 29 Diagrama de canal de la funcion modificar elemento




Usuario Interfaz Logica del sistema

{ Inisiar Sesién )
G plegar menu mantenimi )

Selecdonar Item a eliminar —)Garga lista del item seleccionadD
Clic en el boton eliminar J«&
Muestra mensaje de confirmacidn )
P

"¢Desea eliminar el elementos seleccionado

o Si
Desea eliminar >{ Elimina registro '

No

Cicirsiais sy

>{ Muestra listado de items J«&

llustracion 30 Diagrama de canal de la funcion eliminar elemento

4.3. Modelado de disefio del sistema

A continuacion, se procedera a disefiar la solucion del sistema, considerando los
requisitos para que el sistema sea de calidad, los cuales son: facilidad de uso,
funcionalidad, confiabilidad, eficiencia, facilidad de mantenimiento.

Comprensién g|n::-bu| del sitio
Retroalimentacién y ayuda en linea
Usabilidad Caracteristicas y estética de la interfaz

Caracteristicas especiales

Capacidad de bisqueda y de recuperacisn
Funcionalidad é Caracteristicas de navegacién y de conexidn

Caracteristicas relacionadas con &l dominio de la u:|p|icuci6n

Calidad Procesamiento correcto de los vinculos
de una Con{iubihdudé Recuperacién de emares

up|ic-::cidn Validacién ¥ recuperacion de las enfradas del usuario

web Desempeiio del tiempo de respuesta
Eficiencia é Velocidad de generacién de la pagina
Velocidad de generacién de los gréficos

Facilidad Facilidad de correccidn

para recibir Adupmbi'idl]d

mantenimienta Extensibilidad
Ilustracion 31 Calidad de una app web.1?

19 Fuente: Pressman, Roger S., Ingenieria del software. Un enfoque practico, 2005.
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Se tratara de cumplir con todos estos requisitos para tener un sistema de gestion de
calidad eficiente. Se presenta una serie de puntos de disefio que ayuden en el
cumplimiento de dichos requisitos, todos ellos basados en la calidad que debe tener una
aplicacion web.

4.3.1. Disefio de la interfaz de la WebApp

Las caracteristicas consideradas para elaborar los bosquejos presentados a
continuacion son las siguientes:

- Fécil de usar.

- Fécil de aprender.
- Fécil de navegar.
- Intuitiva.

- Consistente.

Como primera pagina se tendré la descripcion del sistema de gestion de calidad, un
menu superior con las opciones de “Iniciar Sesion” y “Registrar”.

Gestion Calidad | Logn | Register
Heading 1 Heading 1
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing
elit. Aenean euismod bibendum lacreet. Proin elit. Aenean euismod bibendum laoreet. Proin
gravida dolor sit amet lacus accumsan et viverra gravida dolor sit amet lacus accumsan et viverra
justo commodo. Proin sodales pulvinar tempor. justo commodo. Proin sodales pulvinar tempor.
Cum sociis natoque penatibus et magnis dis Cum sociis natogue penatibus et magnis dis
parturient mentes, nascetur ridiculus mus. Nam parturient montes, nascetur ridiculus mus. Mam
fermentum, nulla luctus pharetra vulputate, felis fermentum, nulla luctus pharetra wilputate, felis
tellus mollis orci, sed rhoncus sapien nunc eget tellus mollis orci, sed rhoncus sapien nunc eget
odio. odio.
Copy Rigth - Sistema de Gestidn de Calidad

llustracion 32 Bosquejo de la pdgina principal del sistema

El super usuario accedera al sistema para ingresar la informacion de una nueva
organizacion, la pagina de registro de la organizacién tendra el menu superior y la barra
lateral; se mostrara el formulario con los datos requeridos.

La pagina para crear un nuevo usuario, contara con el mismo menu superior y con
el formulario de registro, solicitando:

- Nombre.

- Apellidos.

- Nombre de usuario.

- Email.

- Contrasefia y su confirmacion.
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- Organizacién.

Gestién Calidad Login Register

Formulario de Registro

Mombre:

Apellida:

Usuario:

Email:

Contrasefia:

Confirmar Contrasefia:

Organizacion:

Submit

Ilustracion 33 Bosquejo de la pdgina de registro

Para la pagina de inicio de sesidn se colocara el mismo menu superior y los campos
para ingresar las credenciales del usuario:

- Nombre de usuario.
- Contrasefia.

Se tendréd la opcidn de recuperar contrasefia en el caso de que el usuario alla
olvidado su contrasefia y la opcion de mantener sesion iniciada, ya que después de varios
segundos de inactividad la sesion finalizara. Se colocara el boton para iniciar sesion con
las credenciales ingresadas.

Gestion Calidad \ Login \ Register

Iniciar Sesion

Usuario:

Contrasefia:

[ Mantener sesidn iniciada

Olvide mi contrasefia

| Iniciar Sesidn
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Ilustracion 34 Bosquejo de la pdgina de inicio de sesion

Una vez iniciada sesion el usuario visualizara el tablero de control con los
indicadores principales; tendra el mismo menu superior y se afiadira un mend lateral, con

los elementos y opciones del modelo de gestion de calidad de la organizacion.

Gestion Calidad

‘ Cerrar Sesidn

ltem 1

ltem 2

ltem 3

-~
.

Tablero de Control

Indicador

Actividad

Modulo

Frecuencia

Meta

Resultado

Ilustracion 35 Bosquejo de la pdgina home del sistema

En las paginas de mantenimientos se tendra el mismo men0 superior y el menu
lateral, se mostrara el listado de los elementos existentes y las opciones de: crear,
modificar y eliminar los mismos. Este disefio se mantendra para todas las paginas de

mantenimiento.

Gestion Calidad

‘ Cerrar Sesidn

ltem 1

ltem 2

ltem 3

Mantenimiento

|J + Crear

Columna 1

Columna 2

Columna 3

Columna 4

Columna &

Columna 6

llustracion 36 Bosquejo de la pdgina de mantenimientos
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4.3.2. Disefo de la base de datos

El esquema tiene como parte principal la “Organizacion” la cual contiene todos los
demas elementos. La organizacidn contara con sus usuarios respectivos, con sus recursos
especificos y en especial con los procesos mas importantes de la organizacion.

Dentro de los procesos estan las actividades, sobre las cuales el sistema trabajara
proporcionando las medidas de productividad definidas, es decir, seran los indicadores
claves de cada proceso, mostrando el estado del mismo y si cumple con los objetivos de
calidad. El modelo entidad relacién seré el siguiente:
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llustracion 37 Diagrama de contenido (Base de Datos)




4.3.3. Disefio Arquitectdnico
Se ha determinado utilizar una estructura jerarquica, que accedera a las paginas de

primer nivel a través del mena lateral y luego por medio de estas se accedera a las paginas
de los siguientes niveles.

|
=

II._‘\HII
|at

llustracion 38 Estructura jerdrquica.

4.4. Desarrollo del sistema de gestion de calidad

4.4.1. Modelamiento entidad-relacion

Para crear el esquema de la base de datos se utilizara CA Erwin Data Modeler un
software que nos permite disefiar, visualizar, estandarizar e implementar infraestructura
de datos, mediante una interfaz grafica intuitiva. Proporciona una manera sencilla de
disefar la base de datos y exportarla a las diferentes bases de datos existentes.

Create Model - Select Template =]

New Model Type

QK
" Logical " Physical &+ Logical/Physical Q

Cancel
Create Using Template:

Browse File System

Creates a new model with both logical and physical levels (CA ERwin DM classic)
and default settings.

Target Database

Database: Oracle | Version: 1011x -

llustracion 39 Creacion del nuevo modelo en Erwin

20 Fuente: Sommerville, lan, Ingenieria 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 implementara el modelo, en este caso Oracle version 10x/11. Aparecera
una hoja en blanco en donde se crearan las tablas necesarias con sus atributos y sus
relaciones.

L, CAERwin Data Modeler - [Sis_G_Calidad] - co Final.erwin : <Main Subject Area> (Read-Only)'] =@ =
M jow _Help

Q& & &@ =+ |[Prysical S EEEEE R N === Xk ]

S

BARLNE

« o K
[ Model | subject Area

den|&@ 8l &

7 EEERS

Readv | Intemet Explorer Ceacle 100110

Ilustracion 40 Interfaz del software Erwin.

Al terminar el esquema de la base de datos, se procedera a generar el codigo para
crear las tablas y sus elementos en el gestor de base de datos, el software Erwin generara
el cddigo SQL, facilitandonos la creacion de la base de datos en el dicho gestor, en este
caso, PL/SQL.

Oracle Schema Generation Preview o |[E][7ER

CREATE TABLE Destinos
(

des_id INTEGER HOT HULL ,
des_descripcion UARCHAR2 {4808} HULL ,
des_destino CHAR(18) HULL ,
org_id INTEGER HULL

CREATE UMIQUE IMDEX XPKDestinos OM Destinos
{des_id AsSCY;

ALTER TABLE Destinos
ADD CONSTRAINT XPKDestinos PRIMARY KEY (des_id);

CREATE INDEX XIF1Destinos ON Destinos
{org_id AsSCy; v

Table Fitter: 23/23 Generate... Close

llustracion 41 Codigo del esquema generado

4.4.2. Gestion de esquemas y espacios

PL/SQL es un lenguaje de programacion incorporado en Oracle, su manipulacion
de datos es semejante a SQL, por lo que soporta todas las consultas de bases de datos.
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Iniciar sesion en SQL con el usuario administrador; el primer paso es crear los
tablespaces para el esquema del sistema, se otorgara un tamafio de 500 megabits al
tablespace de datos y 50 megabits al tablespace de los indices, con la opcion de aumentar
automaticamente este tamario.

S5QL> Create Tablespace "GCALIDAD DATA" LOGGING
2 DataFile 'C:\ORACLEXE\APP\ORACLE\ORADATA\XE\GCALIDAD.DBF' SIZE 500M
3 EXTENT MANAGEMENT LOCAL SEGMENT SPACE MANAGEMENT AUTO:

Tablespace created
SQL> Create Tablespace "GCRLIDAD INDEX" LOGGING
2 DataFile 'C:\ORACLEXE\APP\ORACLE\ORADATA\XE\GCALIDAD IDX.DBF' SIZE 50M

3 EXTENT MANAGEMENT LOCAL SEGMENT SPACE MANAGEMENT AUTO;

Tablespace created

llustracion 42 Creacion del tablespace

Crear un nuevo usuario para crear el esquema disefiado para el sistema de gestion
de la calidad. Asignar el tablespace de datos que se cre6 recientemente. Y se otorgara los
permisos necesarios para crear las tablas, conexién, mantenimiento, etc.

SQL> Create USER "CALIDAD"™ PROFILE "DEFAULT"™ IDENTIFIED BY "calidad"
2 DEFAULT TABLESPACE "GCALIDAD" TEMPORARY TABLESPACE "TEMP" ACCOUNT UNLOCK;

User created

SQL> GRANT connect, resource, dba to CALIDAD;

Grant succeeded

llustracion 43 Creacion 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 cddigo
generado en Erwin Data Modeler.

SQL> conn CALIDAD
Connected to Oracle Database 11g Express Edition Release 11.2.0.2.0
Connected as CALIDAD

soL> |

llustracion 44 Conexion 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. Programacion en APEX

Para iniciar con la construccion 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 colocara el nombre de usuario y contrasefia, credenciales que se
ingresaron al momento de instalar la aplicacién Apex.

4.4.3.1.Creacion de un espacio de trabajo (Workspace)

Se creara un nuevo espacio de trabajo (Workspace) con el esquema del sistema de
gestion de calidad, creado anteriormente; el nombre del Workspace sera:
“GestionCalidad”. Ademas, se debera proporcionar los datos del administrador del
Workspace.

Workspace Information

Workspace name GestionCalidads
Workspace ID System Assigned
Description

Administrator Information

User name ALOJA

E-Mail cal-107@gmail.com

Database Schema Information

Reuse Existing Schema Yes

Schema Name CALIDAD

llustracion 45 Crear workspace — resumen

Este espacio de trabajo, creado recientemente, sera el lugar en donde se construira
y almacenara la aplicacion del sistema de gestion de calidad, es decir sera la localidad
que almacene todos los componentes y a su vez paginas de la aplicacion.

4.4.3.2.Creacion de la Aplicacién

Para crear una nueva aplicacion es necesario ingresar a la Instancia de APEX a nivel
de espacio de trabajo; ingresando a la siguiente URL.:

localhost:8080/apex

Aqui se colocaran las credenciales del administrador del Workspace. Aqui se creara
la nueva aplicacion.
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Dentro de esta nueva aplicacion se crearan las paginas, elementos y acciones
necesarias para el funcionamiento del sistema, programando cada una de ellos segtn los
requisitos establecidos.
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CAPITULO 5: MANUAL - SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Introducciéon

En este capitulo se pretende describir los pasos que una organizacion debe seguir
para utilizar la aplicacion de gestion de calidad; previamente la organizacion debera
establecer un modelo propio, basado en sus necesidades, de la gestion de la calidad. La
organizacion identificara claramente los elementos necesarios para su modelo de gestidn
de calidad, en especial los procesos mas relevantes que se llevan a cabo dentro de su
organizacion.

Las indicaciones del capitulo ayudaran a un mejor entendimiento del sistema de
gestion de calidad y como aplicar en cada organizacion que lo utilice, basandose en la
Norma Internacional 1SO 9001.

5.1. Barra lateral

La aplicacion contara principalmente con una barra lateral izquierda, conteniendo
las opciones para utilizar el sistema de gestion de calidad. EI menu serd dinamico, por
este motivo no sera igual para todos los usuarios ya que tendran acceso solo a ciertas
paginas, dependiendo del rol que les provea el administrador.

Mantenimiento

Agregar

Inicio

Tablero de Control

llustracion 46 Barra lateral izquierda.

Dentro de esta barra lateral se encuentran los menus de:

- Mantenimiento: en este menu se hallara todos los elementos que se requieren crear
y administrar para el correcto funcionamiento de la aplicacién. Cada organizacién
es responsable de crear y administrar sus propios elementos.

- Agregar: en este menu estan las opciones para agregar valor o agregar elementos
a dichos componentes del sistema, ya creados, un ejemplo seria: agregar una
actividad a un proceso especifico.

- Inicio: muestra la pagina de inicio de la aplicacion, generalmente aparecera una
pagina en blanco, es decir sin ningdn tipo de elemento.
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- Tablero de Control: muestra el tablero de control con los indicadores de la
organizacion y sus detalles.

5.2. Registro e Inicio de sesion

5.2.1. Registro

El primer paso a realizar, para utilizar la aplicacion del sistema de gestion de
calidad, es registrar la organizacion con la que se trabajaré o, en otras palabras, ingresar
la informacion de la organizacién que utilizara la aplicacion; se utilizara el formulario de
registro ingresando la informacion de la organizacion solicitada. El usuario “Superadmin”
ingresara los datos de la organizacion solicitante: Nombre, Ruc, Direccion, Teléfono y
Politica de calidad. El usuario “Administrador” tendra la posibilidad de realizar cambios
posteriormente.

Pantalla Basada en ORGANIZACION

Mombre :

Ruc:

Direccion :

Telefono :

Politica Calidad :

Ilustracion 47 Formulario de Registro - Organizacion

Luego se deberd registrar un usuario de dicha organizacion, el cual sera el
administrador de su sistema; se utilizara el formulario de registro de usuario para ingresar
los datos necesarios. De igual manera el “Superadmin” ingresara estos datos para crear al
nuevo usuario: nombre, apellido, email, nombre de usuario (username), contrasefia, fecha
de nacimiento, la organizacion a la que pertenece y el rol del usuario.
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Pantalla Basada en USUARIOS

* Nombre : Ingresar 2 Mombres
* Apellido:  Ingresar 2 Apellidos
Email:  gemple@hotmail.com

"
Uzername:

* Contrasenia:

Fecha Macimiento : e
Crganizacion Id : --5eleccionar Organizacion-- ™
RolId : --Seleccionar Rol--

llustracion 48 Formulario de Registro - Usuario

Después de ingresar estos registros, la organizacién ya podra ocupar y utilizar las
funcionalidades del sistema, ademas procederda a ingresar el resto de informacién
correspondiente a los procesos y actividades que posea la empresa.

5.1.2. Iniciar sesién

Cada organizacion contara con uno o mas usuarios, los cuales colaboraran en la
planeacion, creacion, control y mejora del sistema. Cada usuario tendra una cuenta con la
cual accedera al sistema y lo empleara segun sus necesidades, basados en la politica de
calidad.

Para esto el usuario siempre tendra que iniciar sesion con sus respectivas
credenciales, nombre de usuario y contrasefia, lo mismo ocurriria si la pagina tiene cierto
tiempo de inactividad, el usuario ingresara nuevamente sus datos.
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Conectar

Ilustracion 49 Pdgina de inicio de sesion

5.3. Creacion de los elementos de la organizacion

Es importante que en este punto la organizacion tenga identificado los elementos
relevantes para su modelo de gestion de calidad, como son: su politica de calidad, sus
objetivos de calidad, sus procesos, responsables, proveedores, recursos, identificadores,
etc. Ahora se realizar la creacion de estos elementos en la aplicacion.

El administrador de la organizacion, debera iniciar sesién y agregar uno por uno
estos elementos. En la barra lateral se encontrard el meni de mantenimientos, el
administrador deberd crear los items requeridos del sistema de gestion de calidad. Se
recomienda seguir estos pasos en el mismo orden que aqui se exponen.

5.3.1. Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad guiaran a la organizacion para realizar continuamente una
mejora en el producto o servicio que ofrece y de esta manera aumentar la satisfaccion del
cliente, los mismos deben tener coherencia con la politica de calidad.

Para crear un objetivo, dirigirse al mend de mantenimiento y seleccionar el item de
“Objetivos de Calidad”; en caso de existir elementos ingresados anteriormente, se
mostrara un listado de todos los objetivos, en caso de no existir se visualizara solo el
boton de “Crear”.
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Q Ir Acciones ¥ Crear Objetivo de Calidad

Objetivo Descripcion
Cumplir estandares nacicnales de acreditacian Cumplir estandares para asegurar que la organizacion este en continua actualizacion
Formar profesionales competentes Verificar que se cumplan los criterios segdn |z profecion
Cumplir estandares nacionales de acreditacion Cumnplir estandares para asegurar que la organizacion este en continua actualizacion

Formar profesionales competentes Verificar que se cumplan los criterios segun la profecion

Ilustracion 50 Listado de Objetivos de Calidad

Con el botdén “Crear objetivo de calidad” se agregara un nuevo objetivo ingresando
los datos en el formulario, tanto en el nombre del objetivo que es el primer campo vy la
descripcion que es el campo siguiente. El usuario tendra la facilidad de ingresar solo el
nombre del objetivo si asi lo prefiere.

Pantalla Basada en OBJETIVOS_CALIDAD

Objetivo :

Descripcion :

Ilustracion 51 Formulario de Creacion - Objetivo de Calidad

5.3.2. Usuarios

El administrador tendra la facilidad de crear nuevos usuarios para la utilizacién del
sistema en la organizacién, proporcionandoles diferentes roles o permisos segun se
necesite, para la utilizacion de la aplicacion de gestion de calidad.

El menu de mantenimiento en la opcion “Usuarios”, muestra un listado de todos
los usuarios ingresados por el administrador, en caso de que el administrador no ha
ingresado ningun dato, se listara Gnicamente el usuario que tiene el rol de
“Administrador”.
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O -
Q) Ir Acciones v E

Usruario Id Nombre Apellido Email Contrasenia Username Fecha Nacimiento Rolid

2 Carlos Andres Loja Delgado car@gmail.com 12345 cal23 12/04/88 Administrador
3 Katy s k@hormail.com 12345 ks123 - 6
4 Danilo Jose Barros Calle danny@hotmail.com 12345 djl23 17/04/90 Administradaor

1-3

Ilustracion 52 Listado de Usuarios

Con el boton “Crear” se ingresard un nuevo usuario, para esto hay que rellenar
obligatoriamente los campos marcados con un “*”, el resto de campos pueden quedar
vacios para ser llenados después, segun lo requiera la organizacion.

Pantalla Basada en USUARIOS

* Nombre:  Ingrese 2 Nombres
* Apellido:  Ingrese 2 Apellidos
Ermnail:  gjemplo@hotrmail.com
Fecha de Macimiento : =z

*
Username:

* Contrasefia: ™

# . =, kEEEE
Confirmar Contrasefia :

Rol o

llustracion 53 Formulario de Creacidn - Usuario
5.3.3. Proveedores
La organizacion determina cuales son sus proveedores y qué se necesita de los

mismos; esto se refiere a los recursos que deben suministrar; esto ayudara al sistema para
controlar y mantener una mejora continua en los procesos y en la gestion de calidad.

Para agregar un nuevo proveedor se debe ingresar en el mend de mantenimientos
en el item de “Proveedores™, donde visualizara un listado de todos los proveedores, ya
ingresados, de la organizacion.
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Prveedor Id Nombre Descripcion
1 Estudiante Estudiante
2 Institucion La escuela
3 Estudiantes Estudiante
4 Institucion institucion
5 Acadernico Estudiante
[ Gestion Calidad
7 Escuela Escuela

8 Academico Docente

llustracion 54 Listado de Proveedores

El boton “Crear Proveedor” mostrara el formulario con los datos requeridos para
crear un nuevo proveedor de la organizacion, la ventana contara con campos o datos que
son: nombre del proveedor y una descripcion.

Pantalla Basada en PROVEEDOR

Marmbre :

Descripcion :

llustracion 55 Formulario de Creacion - Proveedor

5.3.4. Recursos

Los recursos de la organizacion siempre deben estar identificados y saber
proporcionarlos segun los necesite para establecer e implementar el sistema de gestion de
calidad, los recursos seran utilizados y administrados en los diferentes procesos que posea
la organizacion.

El administrador creara los recursos que estime necesarios dentro del mend de
mantenimientos y la opcion “Recursos”, donde observara un listado de todos los recursos,
ya ingresados, de la organizacion.
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Recurso Id Recurso Descripcion
1 Director de Escuela
2 Miembro de Junta
El Sisternas informaticos
4 Director de Escuela
5 Miembro de Junta

7 Sisternas Informaticos y de comunicacion

llustracion 56 Listado de recursos

El boton “Crear Recurso” mostrara el formulario para ingresar los datos requeridos
del nuevo recurso que son: nombre del recurso y una descripcion del mismo. El usuario
en caso que lo requiera ingresara solo el nombre del recurso y la descripcion sera
ingresada despues.

Pantalla Basada en RECURSQOS

Recurso :

Descripcion :

llustracion 57 Formulario de Creacion - Recurso

5.3.5. Responsables

La organizacion debe definir y asignar responsables para ayudar en la
implementacién y mantenimiento del sistema de gestion de calidad, los responsables se
encargan de los procesos, actividad, etc. del sistema mejorando el control de los
resultados y la retroalimentacion.

Para crear un responsable se accede al menid de mantenimientos y la opcion
“Responsables”, en donde se mostrara un listado de todos los responsables de la
organizacion. Con el boton “Crear Responsable” se accedera al formulario para ingresar
los datos requeridos, que son: nombre del responsable y una descripcién del mismo.
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Qv Ir Acciones v Crear Responsable
Responsable Id Nombre Descripcion

1 Maria Jose Director

2 Carlos Terreros Supervisor

4 Marco Piedra

5 Andrea Freire

] Maria Jose Director

7 Carlos Terreros Supervisor

llustracion 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 organizacion debe identificar los destinos de cada proceso
y de cada actividad dentro del sistema de gestién de calidad.

Para crear un nuevo destino, se ingresara en el ment de mantenimientos y la opcién
“Destinos”, y se observara un listado de todos los destinos que posee la organizacién. El
boton “Crear Destino” mostrara el formulario con el cual se ingresard los datos
requeridos, que son: nombre del destino y una descripcién.

Qv Ir Acciones v Crear Destino

Destino Id Destino Descripcion
1 Academico-Estudiante prieba

2 Academnico-Docente

3 Gestion Calidad

4 Acaderico-Estudiante prieba

5 Academico-Docente

6 Gestion Calidad

Ilustracion 59 Listado de Destinos

5.3.7. Procesos

En este punto, es necesario que los elementos, anteriormente mencionados, ya estén
creados para agilizar la creacion de los procesos. Es necesario mencionar que las
actividades, estan estrechamente relacionados con los procesos.

Los procesos son la parte central, el corazdn de la aplicacion; la organizacion debe

tener claro cuéles son los procesos mas relevantes y los que ayudaran en el cumplimiento
de los objetivos de calidad.

Para crear un nuevo proceso, se ingresara al mend de mantenimientos y la opcion
“Procesos”, se observara un listado con todos los procesos existentes de la organizacion;
con el boton “Crear”, se accedera al formulario en donde se ingresaran los datos
requeridos.
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Pantalla Basada en PROCESQS

MNombre :

Descripcion :

llustracion 60 Formulario de Creacion - 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 0 mas recursos, utilizados en las actividades del
mismo. Como ya se crearon anteriormente, simplemente se agrega, en el menl de
agregacion, seleccionar el item de “Recursos — Procesos”, en donde se visualizara todos
los procesos existentes.

- .

Proceso Id Nombre Descripcion

Académico- B N
1 Estudiantes Proceso que planifica, gjecuta y controla las actividades académicas relacionadas con los requisitos y opcienes a cumplir y/o elegir por los estudiantes,

2 Académico-Docentes Procesos que asegura docentes que cumplen requisitos de fermacién y experiencia en sus catedras respectivas

3 Escuela

4 Gestion Proceso para mejarar la organizacion

5 Academico- Proceso que planifica, ejecuta y controla las actividades académicas relacionadas con los requisitos y opciones a cumplir y/o elegir por los estudiantes,

Estudiantes

6 Académico-Docentes Procesos que asegura dacentes que cumplen requisitas de formacién y experiencia en sus catedras respectivas

7 Escuela Proceso que gestiona |a relacién entre los requisitos legales y administratives de la institucién, y las actividades académicas y de correspondencia con el
: entorno

8 Gestion Calidad Proceso responssble de coordinar, monitoreary mejorar el desempefio del sisterna de calidad

llustracion 61 Listado de Procesos — Recursos.

Para agregar uno o varios recursos a un proceso, seleccionar el icono de un lapiz, el
cual mostrard la informacion del proceso y un listado con los recursos ya asignados al
MISMO O recursos NUevos a ser asignados..
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Cancelar Modificar Eliminar

Pantalla Basada en PROCESOS

Mombre:  Académico-Estudiantes

Descripcion:  Proceso que planifica, ejecuta y controla las actividades académicas relacionadas con los requisitos y opciones a cumplir y/o elegir por los estudiantes.

a o ) , )
Ir Acciones v Editar AgregarFila

Je
4

Recurso id

Director de Escuela

Director de Escuela

I
Total 2

1 filas seleccionadas

llustracion 62 Listado de recursos del proceso.

El boton “Agregar Fila” permitira 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 alcanz6 o no la meta propuesta, la actividad o conjunto de

actividades tendra que ser asignada a un proceso.

Ingresar en el ment de mantenimientos y seleccionar el item de “Actividades”, se
mostrara un listado de las actividades de la organizacion, con el boton “Crear Actividad”,
se accederd al formulario para ingresar los datos requeridos de la nueva actividad.

Pantalla Basada en ACTIVIDADES

Proceso Id : Muevo Proceso

Actividad :

Descripcion:

llustracion 63 Formulario de Creacion - Actividad

Seleccionar al proceso que pertenece la actividad mediante la ventana emergente
que aparecera al presionar ¢l boton al lado de “Proceso”. Apareceran todos los procesos

ingresados de la organizacion.
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Académico-Deocentes
Académico-Docentes
Académico-Estudiantes
Académico-Estudiantes
Escuela

Eccuela

Gestion

Gestion Calidad

Row(s)1 -8

Ilustracion 64 Listado de Procesos para las Actividades.

Las actividades, igual que los procesos, esta conformada por otros elementos,
necesarios para su gestion, estos elementos son:

- Proveedores: se deben agregar una o mas actividades, desde el menl de
agregacion, seleccionar el item de “Proveedor — Actividad”; se mostrard un listado
de los proveedores, seleccionar el “Proveedor” deseado, se dirigird a la pagina
para agregar las actividades correspondientes. Con el boton “Agregar Fila” se
afiaden nuevas actividades.

Pantalla Basada en PROVEEDOR

Mombre:  Estudiante

Descripcion:  Estudiante

Q I Acciones v Editar Agregar Fila

Actividad id

<
I

indice promedic de satisfaccién del cliente

4
I

<

1 filas seleccionadas

Cancelar Modificar Eliminar

Total 1

»

llustracion 65 Agregar actividad a un proveedor

- Responsable: se deben agregar uno o mas responsables desde el menu de
agregacion, seleccionar el item de “Actividad — Responsable”; seleccionar el
responsable adecuado y la actividad correspondiente.
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Cancelar Modificar Eliminar

Pantalla Basada en ACTIVIDADES

Actividad:  Materias perdidas en el ciclo
Descripcion:  Materias perdidas en el ciclo

Procesold:  Académico-Estudiantes

Q Ir Acciones ™ Editar Agregar Fila

Responsable id

<
Il

3

<
I

“
Total 1

1 filas seleccionadas

llustracion 66 Agregar responsables a una actividad

Destino: se debe agregar uno o varios destinos dependiendo de la actividad, desde
el menu de agregacion, seleccionar el item de “Actividad — Destino”; seleccionar

el destino deseado y la actividad adecuada.

Cancelar Medificar Eliminar

Pantalla Basada en ACTIVIDADES

Actividad:  Andlisis de Autoevaluacién

Descripcion:

Procesold  Académico-Docentes

O -~ -~
Ir Acciones ™ Editar Agregar Fila

Destino id

Academico-Docente

“
1]

Gestion Calidad

< m
Total 2

1 filas seleccionadas

llustracion 67 Agregar destinos a una actividad

Entradas y Salidas: este elemento es en donde se cargard 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
menu de mantenimientos, seleccionar el item de “Entradas y Salidas”, se mostrara
un listado de las entradas y salidas de la organizacion, con el botén “Crear
Entrada o Salida”, se accedera al formulario para ingresar los datos de la entrada
o la salida, que son: nombre de la entrada o salida, descripcion y el tipo, es decir,

si es una entrada o una salida.
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Q Ir Acciones ¥ Crear Entrada o Salida

Nombre Descripcion Tipo

Entrada

estudio estudiantes estudiantes

Mumero total de Materias impartidas cantidad de materias que imparte dentro de la organizacion Entrada

Reprobados Total de estudiantes reprobados Entrada

Matriculados Total de estudiantes matriculadas Entrada

llustracion 68 Listado de las entradas y salidas de la organizacion

Una vez creado el elemento de entrada o salida, se debe agregar a la actividad
correspondiente. Acceder al menu de agregar y seleccionar el item de “Actividad Entrada
Salida”. Se mostrara el listado de las actividades; seleccionar la actividad deseada y

agregar las entradas y/o salidas correspondientes.

Pantalla Basada en Actividades Cancelar  Modificar  Eliminar

Actividad  Indice promedio de satisfaccion del cliente
Descripcion:  prueba

Procesold  Escuela

O B . - .
Ir Acciones > Editar Agregar Fila

Je
<

Entrada Salida id

<
Il

<
Il

Reprobados
r

.

Total 1

1 filas seleccionadas

llustracion 69 Agregar entradas y/o salidas a una actividad

5.3.7.3.Indicadores

Un proceso cuenta con uno o mas indicadores claves, estos indicadores claves son
las actividades mas 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 men( de mantenimientos, seleccionar el
item de “Indicadores”, se mostrard un listado con todos los indicadores de la
organizacion, seleccionar el boton de “Crear Indicador” e ingresar los datos requeridos

en el formulario.
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Pantalla Basada en INDICADORES

Indicador:
Descripcion
ProcesoId: ~ MNuevo Proceso
Actividad Id o~ Nueve Actividad
Meta :
Tipo IndicaderId: --Seleccionar Tipe Indicador-- -

Forma de Calculo @

Frecuencia Id : --Seleccionar Frecuencia--

llustracion 70 Formulario de creacion - Indicador

Al igual que las actividades, los indicadores contienen otros elementos necesarios
para su medicion, 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, minimo, medio, maximo, indicando que
tan bueno es la productividad o la eficacia del indicador o actividad. Para crear
los rangos se accede al menu de mantenimientos, seleccionar el item “Rangos”,
con el boton “Crear Rango” se accedera al formulario para ingresar los datos
requeridos, seleccionar el indicador a cual pertenece ese rango e ingresar los
valores de los rangos: minimo, medio y maximo.

Mantenimiento rangos Cancelar  Crear

* Indicador

Minimo Medio Maximo

* Des- * Des- * Des-
de de de

* Has- * Has- * Has-

llustracion 71 Formulario de creacién - 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 mend de
mantenimientos y seleccionar el item “frecuencias”, para crear una nueva, con el
boton “Crear Frecuencia”. Ingresar el numero de dias y el nombre de la
frecuencia.

Pantalla Basada en FRECUENCIAS

Dias:

Frecuencia :

llustracion 72 Formulario de creacion - Frecuencia

- Tipo de Indicador: los indicadores pueden ser de objetivos o de procesos,
para crear un nuevo tipo de indicador acceder al ment de mantenimientos y
seleccionar el item de “Tipo de Indicador”, con el boton “Crear Tipo Indicador”
se accedera al formulario para ingresar los datos requeridos en el formulario.

Pantalla Basada en TIPO_INDICADOR

Tipo:

Descripcion:

Ilustracion 73 Formulario de creacion - Tipo Indicador

5.4. Resultados

Los resultados de todos los indicadores se visualizaran en el tablero de control, para
ello seleccionar el item de “Tablero de Control” de la barra lateral. Se mostrara un listado
de todos los indicadores claves de cada proceso.

La informacion que se mostrara es: nombre del indicador, descripcion, la meta del
indicador, la forma de célculo, 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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Tablero de Control
Q W Ir Acciones
Indicador
Indicador Descripcion Meta Forma de Calculo Tipo Proceso Actividad Frecuencia Informacion
Muestra el promedio de resultados Promedio de resultados
Indice promedio de satisfactorios en cada campo satisfactorios de campos . Materias perdidas .
(e pro . . . P 50 P Proceso Gestion 3P Anual Datos Extra
satisfaccian del cliente analizado en el estudio de evaluados en encuesta de en el ciclo
satisfaccian del cliente satisfaccian
. . Muestra el porcentaje promedio de . . i .
Promedio de materias ! Promedio del porcentaje de . - Indice promedio
rnaterias reprobadas durante el . - Académico- . ..
reprobadas durante el . . . 44 reprobados durante el ciclo ohjetivo . de satisfaccién del Semanal Datos Extra
. periodo académice, considerando las . o Estudiantes .
ciclo o (Mayor al 25%) cliente
rayores al 25%
Mota de .. -
. ., Muestra la nota de autoevaluacion de Sumna de la utilidad de cada . .
Autoevaluacidn en X i N . - Materias perdidas .
: la carrera en los parametros en los 75 area en la que tiene incidencia ohjetivo Escuela - Anual Datos Extra
parametros de la L . PN -, en el ciclo
que tiene incidencia la Escuela la Escuela de Administracign
Carrera
1-3

llustracion 74 Tablero de Control de la aplicacion

La columna de Informacion contiene un enlace con el cual se abrird una ventana modal, mostrando todos los valores del indicador
seleccionado con la siguiente informacion: nombre del indicador, la meta, los rangos: minimo, medio y méximo, el valor del indicador, la fecha a
la que corresponde el valor y una imagen, correspondiente a la semaforizacion.
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tableroControl

Indicador
id

Indicador

Promedio
de
materias
reprobadas
durante el
cicla

Promedio
de
materias
reprobadas
durante el
cicla

Promedio
de
materias
reprobadas
durante el
ciclo

Promedio
de
materias
reprobadas
durante el
ciclo

Promedio
de
materias
reprobadas
durante el

Meta

44

44

44

44

44

Minimo

75-100

75-100

75-100

75-100

75-100

Medio

45-74

45-74

45-74

45-74

45-74

Maximo

26-44

26-44

26-44

26-44

26-44

de
Variable

34

67

30

48

a0

Semaforizacion

Fecha
crea

05/04/18

05/04/18

05/04/18

05/04/18

05/04/18

-

llustracion 75 Tablero de resultados, detalles del indicador
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante el transcurso del presente proyecto se estudié y analizé la norma
internacional 1SO 9001 2015, la cual describe un modelo para asegurar la calidad en los
productos o servicios de una organizacion, tomando en cuenta los factores de desarrollo,
disefio, fabricacion y disposicion de los mismos. Ademas de esto, la norma es aplicable a
cualquier empresa o sector, pudiendo analizar los requisitos de la norma que mas les
convenga aplicar en su gestion de calidad.

La norma enfatiza en la documentacién del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion, un capitulo entero, de esta norma, describe los requisitos y alineamientos
para dicha tarea. En donde se define requisitos para mantener la informacion
documentada creando, manuales de calidad o planes de calidad, proporcionando
evidencia del cumplimiento de los requisitos. Cada organizacion es responsable de
controlar la informacién que se debe documentar, el tiempo que se va a conservar dicha
informacién y los medios que se utilizaran para documentarla, pero es importante que la
organizacion de un seguimiento y verifique dicha documentacion.

Para la creacion del programa, se utilizé la ultima version de la aplicacion de Apex,
lo cual al inicio requirié 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 version.

La utilizacion de la Gltima version posteriormente fue muy conveniente y no solo
por el idioma, también por las nuevas funcionalidades, ya que permitia generar
mantenimientos de una forma facil e intuitiva, ademas poseia acciones personalizadas
para los registros y formularios.

Mientras se desarrollaba el proyecto, la generacion de paginas para los diferentes
mantenimientos fue la parte con menos dificultades de la aplicacion, debido a que
requeria pocos cambios y modificaciones para su utilizacion; no sucedié lo mismo con la
generacion del menu dinamico y con el tablero de control, ya que el mend no se produciria
automaticamente por medio de roles propios que posee Apex, al contrarioel usuario
generaria el menu por medio de roles creados en tablas de la base de datos. Los roles se
utilizaran para agregar paginas dependiendo del usuario y de la organizacion, mediante
estas dos variables se generara los diferentes menUs para los diferentes usuarios que seran
Unica y exclusivamente determinados por el administrador. La dificultad que presento la
pagina del tablero de control fue el hecho no solo de la consulta, también presento
inconvenientes al comparar y agregar JavaScript para la utilizacion de diversas imagenes
en los reportes.

Algo sobresaliente de la aplicacién son las tablas agregadas para gque sea una
aplicacion multiusuario y también multiempresa, permitiendo que no sea especificamente
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 Yy actividades.
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Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion de
la Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesion del 29 de mayo de 2017, conocid la peticion de los
estudiantes CARLOS ANDRES LOJA DELGADO con cddigo 69377 y DANILO
JOSE BARROS CALLE con codigo 50526, que presentan el disefio de su trabajo de
titulacion denominado: “SISTEMATIZACION DEL MODELO DE GESTION DE
CALIDAD DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS”, presentado
previa a la obtencién del titulo de Ingenieros de Sistemas y Telematica.- El Consejo de
Facultad acogi6 el informe de la Junta Académica de Ingenieria de Sistemas y Telematica y
resolvio aprobar el disefio. Designa como Director al ingeniero Marcos Orellana
Cordero, como Codirector al ingeniero Benjamin Herrera Mora y como miembros del
Tribunal Examinador a los ingenieros Francisco Salgado Arteaga, Ph.D.y Esteban Crespo
Martinez.- En esta misma sesion el Consejo de Facultad fija como plazo para la entrega del
trabajo de titulacion, seis meses contados desde la fecha de su aprobacion, esto €s hasta el
29 de noviembre de 2017, debiendo el Director presentar a la Junta Académica, dos
informes bimensuales del desarrollo del trabajo de titulacion.

Cuenca, mayo 30 de 2017

_bra. Jenr fos Coello
Secretaria de la Facultad de
Ciencias de la Administracion
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CONVOCATORIA

Por disposiciéon de la Junta Académica de Ingenieria de Sistemas y Telematica, se
convoca a los Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacién del Protocolo del
Trabajo de Titulacién: “STEMATIZACION DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD DE
LA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS”, presentado por los estudiantes
Carlos Andrés Loja Delgado y Danilo José Barros Calle, previa a la obtencién del
grado de Ingenieros en Sistemas y Telemdtica, para el dia MARTES 16 DE MAYO DE

2017 A LAS 12hQO. La sustentacion se realizard en el laboratorio del IERSE.

Cuenca, 11 de mayo de 2017

- Ing. Marcos Orellana Co‘rderov‘

Ing. Benjamin Herrera Mora

Ing. Esteban Crespo Martinez

Dr. Francisco Salgado Arteaga Y A A \i

mjmr/




Facultad de Ciencias de la Administracién
Escuela de Ingenieria de Sistemas y Telematica

Oficio Nro. 068-2017-DiS

Cuenca, 12 de mayo de 2017

Seiior Ingeniero

Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
Presente.-

De nuestras consideraciones:

La Junta Académica de la Escuela de Ingenieria de Sistemas y Telematica, reunida el dia 12 de mayo del
2017, recibi6 el proyecto de tesis titulado “Sistematizacion del modelo de gestion de calidad de la
escuela de Administracién de Empresas”, presentado por Carlos Andrés Loja Delgado y Danilo José
Barros Calle estudiantes de la Escuela de Ingenierfa de Sistemas y Telematica, y revisado por el Ing.

Marcos Orellana, previo a la obtencién del titulo de Ingeniero de Sistemas y Telematica.

Por lo expuesto, y de conformidad con el Reglamento de Graduacién de la Facultad, recomendamos
como director y responsable de aplicar cualquier modificacién al disefio del trabajo de graduacion
posterior al Ing. Marcos Orellana, como codirector al Ing. Benjamin Herrera y como miembros del

Tribunal a Francisco Salgado Ph.D. e Ing. Esteban Crespo.

Atentamente, /

o PR P
“/lng. Marcos Orellana Cordero
Coordinador Escuela de Ingenieria de Sistemas y Telematica
Universidad del Azuay



Guia para Trabajos de Titulacién
1. Protocolo/Acta de sustentacion

tAD DEL £
AY A

ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Carlos Andrés Loja Delgado y Danilo José Barros Calle

1.2 Director sugerido: Ing. Marcos Orellana Cordero

1.3 Codirector (opcional): Ing. Benjamin Herrera Mora

1.4 Tribunal: Ing. Esteban Crespo Martinez/ Dr. Francisco Salgado Arteaga

1.5 Titulo propuesto: “STEMATIZACION DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD DE LA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS” '

1.6 Resolucion:

1.6.1 Aceptado sin modificaciones

1.6.2 Aceptado con las siguientes modificaciones:

1.6.3 Responsable de dar,seguimiento a las modificaciones: Ing. Marcos Orellana
Cordero

1.6.4 No aceptado
e Justificacion:

Fecha de sustentacion: dia MARTES 16 DE MAYO DE 2017 A LAS 12h00
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1

Protocolo/Riibrica

RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Carlos Andrés Loja Delgado y Danilo José Barros Calle
1.2 Director sugerido: Ing. Marcos Orellana Cordero
1.3 Codirector (opcional): Ing. Benjamin Herrera Mora
1.4 Titulo propuesto: “STEMATIZACION DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD DE LA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS”
1.5 Revisores (tribunal): Ing. Esteban Crespo Martinez/ Dr. Francisco Salgado Arteaga

1.6 Recomendaciones generales de la revision:

Cumple
totalmente

Cumple
parcialmente

No
cumple

Observaciones

(*)

Linea de investigacién

1. ¢El contenido se enmarca en la linea
de investigacion seleccionada?

/

Titulo Propuesto

2. ¢Es informativo?

%

3. ¢éEs conciso?

/

Estado del arte

4. ¢ldentifica claramente el contexto
historico, cientifico, global y
regional del tema del trabajo?

5. ¢éDescribe la teoria en la que se
enmarca el trabajo

6. ¢Describe los trabajos relacionados
mds relevantes?

7. ¢Utiliza citas bibliograficas?

Problematica y/o pregunta de
investigacion

8. ¢Presenta una descripcidn precisa y
clara?

9. ¢Tiene relevancia profesional y
social?

/
//
//
v

//
v

Hipétesis (opcional)

10.éSe expresa de forma clara?

11.¢Es factible de verificacidon?

Objetivo general

12.éConcuerda con el problema
formulado?

13.¢Se encuentra redactado en tiempo
verbal infinitivo?

v
/

Objetivos especificos




Guia para Trabajos de Titulacién
1.

Protocolo/Riibrica

14.iConcuerdan con el objetivo
general?

15.¢Son comprobables cualitativa o
cuantitativamente?

Metodologia

16.¢Se encuentran disponibles los
datos y materiales mencionados?

17.élas actividades se presentan
siguiendo una secuencia légica?

18.élas actividades permitirdn la
consecucion de los objetivos
especificos planteados?

19.¢Los datos, materiales y actividades
mencionadas son adecuados para
resolver el problema formulado?

Resultados esperados

20.¢Son relevantes para resolver o
contribuir con el problema
-formulado?

21.éiConcuerdan con los objetivos
especificos?

22.iSe detalla la forma de
presentacién de los resultados?

23.iLlos resultados esperados son
consecuencia, en todos los casos,
de las actividades mencionadas?

NNNC NN N T

Supuestos y riesgos

24.¢Se mencionan los supuestos y
riesgos mads relevantes?

25.¢Es conveniente llevar a cabo el
trabajo dado los supuestos y riesgos
mencionados?

Presupuesto

26.¢El presupuesto es razonable?

27.¢Se consideran los rubros mas
relevantes?

Cronograma

28.¢Los plazos para las actividades son
realistas?

Referencias

29.¢Se siguen las recomendaciones de
normas internacionales para citar?

NN NN \\\\

Expresidn escrita

30.¢La redaccién es clara y facilmente
comprensible?

31.éEl texto se encuentra libre de faltas
ortograficas?

/

(*) Breve justificacién, explicaciéon o recomendacién.




Guia para Trabajos de Titulacién
1. Protocolo/Ribrica

e Opcional cuando cumple totalmente,
¢ Obligatorio cuando cumple parcialmente y NO cumple.

Ing. Marcos Orellana Cordero Ing. Benjamin Herrera Mor:

Dr. Francisco Salgado Artsaga
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1.7 Aprobacién: Junta Académica:

....... e oONSEJ0.de. Facultad: ...

1.8L.l’nea..delnvesﬁgaciéu.de.la.carre.ra- ........ L PP

1203.17 Informatica -
.................. 1.8.2.... Tipo.de trabajo: Sistematizacion
1.9-Area de estadiv: Sistematizacion; modelo de gestion de calidad; administracion de

......... de. Administracion de Empresas

1;.11 ........ Subt.i-tulb: ..........................................................
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cudles son sus responsabilidades, cudles son sus objetivos, sus lineamientos y criterios, ya que es




.del cliente. Aspiran. .amejor.ar..la.satisfaccién.dﬁl.cliente,.mejarando..los.pro.ccsos.delsistema..Eara

"'lograr'todo"estcy'e'snece'sario;'junto'con'un"mod'eidd'es"gestit‘m'd'e"caﬁdad;'determinar"lcs"prcce‘sos
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constantemente para cubrir las necesidades de los nuevos mercados, por lo que brinda un gran

.actualizacién..cn..el..2.0.15.,..proporci0na..un..en£oquﬁ..a..procesos...ln.grando..que..las..organizacionﬁs..

identifiquensus-procesos; procedimientos; tareas 'y actividades de forma sistematica; mejorando

actuar en.consecuencia, (TCONEBLE FOTEY. ... .cociimimiimsisosmmis s betos et st e
""""""""" Al"adoptar'un'p'ens'am'j‘enw'b‘asado"en'ﬁe'sgos'sepﬁéde"détém miriar Toy factores que podiian




para.direccionar la.organizacién a nn. mejor.cometido, €St0S. PrinCIPLOS. SOM: oo
..................... :..-....E.ij().que..a:l..C.Iiente..........................................................................‘.................................

- Liderazgo

- Participacion del personal

..................... =....Enfoque basado.en procesos

.................... :.,..‘..Mejora..c.o.ntinua:............ cesesananes

............................. dondecse estéimplemesatinde. o Jo] ol B0 i
.................... _Permiteide.ntiﬁcar.pro‘bl.emas.y..ﬁesgos..que..pueden.mgir,....parapreven:irlos...o
e e e o P s P e

............................ calidad especificados........
"""""""""" bPa-admisidn de un sistema-de gestion de ta calidad forna parte de utia decision esteatégicy
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2.6 Objetivo general:

............................ -....Desarrollar. el . sistema..de.. informacion..en..un.. Ambito..web,..de..acuerdo..a las...
.................................... necesidadesyrequisit()sdeoperacién. .

- Validacidn del sistema desarrollado.

2.8 Metodologia:

utilizando. las. diferentes..herramientas..de. disefio..de. programacion,. como. diagramas..de. flujo,...........

diagramas-de clases; etc:; conel firr de entender los Hmites del sistenia y los procesos que se vana

herramienta. APEX (Oracle. Application. Express). sobre.una. base.de.datos. Oracle.. Junto.con. la...........

'programacién"'se"re‘atizarén"1a5"corresptmdiem'e's"pm‘e'ba's;"par‘a"wmprobﬁr"'su"ﬁmcibnam'ientc)"'y""'"'"“""‘




ingreso de datos de cada proceso, facilitando la gestion del sistema de calidad, la obtencién de

indicadores e informes, que ayuden en la toma de. decisiones

.................... 2.'.1.0...-.--Supu.estosy..riesgos: veee secesssecanan
Riesgos Probabilidad | Alternativas de solucién
Demora en el proceso de Desarrollo. | Media Prorroga en la presentacion de la tesis
.|.Problemas...en...Ja...capacitacién...del.|......... REIERERE: -Repaso.y.estudio de las herramientas.de..|.
personal, en cuanto a la plataforma de | Media programacion web
----- -programacion ; :
No identificar todos los requisitos del | Alta Reuniones constantes, comunicacion,
“Isistema con las partes interesadas.

2117 Esquéena téntativo:

eeteseetreeneniite e se oot et ssa oo rsrgrg S ecertrmstrestofecathrecaBeresarecstonsaotathoorfiesocsaccofesifearacerPeccccscectcssmPistosionelBorcaratesd A rThereatecconcecctsotecctcasstatercsresnsactensentassstastrasanastne

-------------------- Conclusiones ¥ 4rabajos ULIIOS. sttt
T
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212 Cronograma:

| Actividad

Descripcién

ReV‘iS'i'()'ﬁ""dé'""13':1'""bib'li()'gfa‘ﬁﬁ'

de Escuela de
Administracién-de-Empresas-

‘Revisat oy docuientos relacionados con el

180-9001-de-gestidn-de-catidad.

los

Especificaciones.-de-

Definicion de las necesidades

requerimientos y necesidades
del s

requerimientos del sistema del modelo de gestion

calidad de la escuela de
administracién-de-empresas-

Desarrollo....del....sistema....de.

gestién de calidad

Pruebas. del-sistema v .

retrodliméntacion

.procederd. a.corregirlos..y. probar. que.. funcione.

correctamente.

Dek 788,501 al 79t
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2.14  Anexos




