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RESUMEN

El avance tecnologico del que esta siendo objeto la Unidad Educativa Atenas hace
que esta siga creciendo brindando calidad a sus clientes, es asi que se decidio realizar
un analisis de la gestion de No Conformidades que se maneja en el departamento de
Gestion de Calidad. Los principales inconvenientes encontrados en este analisis
fueron: baja confidencialidad en el acceso a la informacion, lentitud en la entrega de
informacidn y seguimiento poco efectivo a las tareas; razon por la cual se procedid
al desarrollo e implementacion del Sistema de gestion de No Conformidades
denominado ADMIN-SGC, que esta compuesto por dos modulos: Acciones
Correctivas y Acciones Preventivas. Una vez que se puso en marcha el sistema, fue
sometido a una serie de pruebas por parte de los usuarios involucrados los cuales
resaltaron: la facilidad de uso del software, la capacidad de ingreso de informacion
detallada de los motivos por los cuales se levantd la No Conformidad y un analisis
real de sus causas, la efectividad en el seguimiento de las tareas generadas en el Plan
de Accion, las alertas que emite el sistema cuando una tarea se ha retrasado en su
proceso de seguimiento y finalmente el transparente proceso de cierre que se le da a
la No Conformidad. Por lo expuesto anteriormente se expresa que la implementacion
de este sistema mejor0 la toma de decisiones para la administracion de No

Conformidades en el departamento de Gestion de Calidad.
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ABSTRACT

The technological advance that is being applied at “Unidad Educativa Atenas™ allows
this institution to continue growing and offering quality to its clients. So, it was
decided to do an analysis of the No Conformities management that is handled in the
Quality Management department. The main disadvantages found in this analysis
were: low confidentiality in the access to information, slowness in the delivery of
information, and little effective monitoring of tasks. For this reason, the development
and implementation of the no Conformities management System denominated
ADMIN-SGC was considered. This system is made up of two modules: Remedial
actions and Preventive actions. Once the system was started up, a series of tests were
given by the users. The results were: the ease of using software, the capacity of
inputting detailed information of the reasons that led to the no Conformity analysis,
and the effectiveness in monitoring the tasks generated in the Action Plan. It also
includes the alert that emits the system when a task has been delayed in its process of
monitoring, and finally the transparent process of closing that occurs by the no
Conformity. By analyzing the former information, it is certain to conclude that the
implementation of this system has improved the decision making for the no

Conformities administration in the Quality Management department.
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CAPITULO 1

1. PROYECTO DE INVESTIGACION

1.1.Antecedentes

El estar inmerso en un Sistema de Gestion de Calidad (de aqui en adelante
denominado SGC) basado en las Normas 1SO 9001:2000 fue una gran alternativa de
crecimiento de la Unidad Educativa Atenas, debido a que es imprescindible que una
institucion educativa tenga una vision clara de las necesidades e intereses de sus

clientes internos y evidentemente externos.

En el momento de poner en marcha un SGC es necesario hacer seguimiento a este
sistema por medio de las denominadas Auditorias ya sean internas o por parte de
entidades externas calificadas para realizar una auditoria de seguimiento al SGC las
cuales arrojan el cumplimiento o0 no de los puntos de la norma establecidos para

nuestra institucion.

La Unidad Educativa Atenas (UEA) cuenta con un proceso manual de gestion de
estas no conformidades que arrojan las auditorias pero este no presenta garantias

necesarias para dar un seguimiento efectivo a estas no conformidades y mucho



menos que un usuario normal o administrador tenga permisos de acceso a esta

informacion.

La implantacién de un sistema que permita controlar todos estos procesos nos
llevaria a una gestion mucho maés eficiente de las no conformidades detectadas en

nuestro SGC lo que a futuro garantizara el mejor desempefio de la institucion.

1.2.Planteamiento del Problema

Esta investigacion plantea como base: La Falta de una metodologia que automatice la
gestion de No Conformidades detectadas en el SGC, imposibilita dar un seguimiento
adecuado a cada una de ellas, tener respuestas a corto plazo por parte de los
involucrados en la mitigacion de cada No Conformidad, todo esto con la finalidad de

mejorar la eficiencia y durabilidad del SGC de la Unidad Educativa Atenas.

1.3.Problematizacion

» Falta de una metodologia que permita administrar la gestion de No
Conformidades detectadas en el SGC I1SO 9001:2000.

» Dificultad de dar un seguimiento adecuado a cada una de ellas.

» Acceso a la informacién por parte de los involucrados en cada una de las No

Conformidades detectadas en el SGC 1SO 9001:2000.



1.4.Delimitacion

1.4.1. Delimitacion Temporal

El proyecto esta previsto realizarlo en cuatro meses a partir de la fecha de aprobacién
del plan.

1.4.2. Delimitacion Espacial

Este sistema serd implementado en su totalidad en la Unidad Educativa Atenas,

especificamente en el area de Sistema de Gestion de Calidad.

La implementacion del Sistema estara basada en el desarrollo de modulos los cuales
permitirdn automatizar los Procesos de seguimiento de las No Conformidades

detectadas en el SGC 1SO 9001:2000 de la Unidad Educativa Atenas.

1.5.Justificacion

La Sociedad Cultural y Educativa Ambato fue creada hace 29 afios (en 1976) por un
grupo de ambatefios encabezado por el Sr. José Cuesta Holguin como Presidente, con
el fin de promover actividades culturales y educativas en la ciudad de Ambato a
través de un Centro Educativo que brinde un importante servicio a favor de la
juventud ambatefia y de todo el pais. Desde entonces la Institucion se ha dedicado a
formar a nifios y jovenes, brindando los mejores servicios educativos con personal

altamente calificado.



Desde la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Unidad Educativa
Atenas (UEA), la Institucion, ratifica que su objetivo principal es evaluar la
capacidad de la misma para cumplir los requisitos de servicio hacia sus clientes:
Padres de Familia, Estudiantes y Docentes, asi como los requisitos reglamentarios y
propios de la UEA, posterior a esta evaluacion, gestionar las necesidades actuales y
futuras de sus clientes, enmarcados dentro de un ciclo continuo de mejora, basados
en los métodos y politicas internas y en los principios de calidad establecidos ya por

esta Norma.

De esta manera es importante implantar un sistema que permita gestionar las No
Conformidades que se van detectando en cada una de las Auditorias tanto internas

como externas que exige la Implantacion del SGC 1SO 9001:2000.

La implantacion de este sistema serd un aspecto muy importante ya que los
involucrados en el desarrollo de los procesos que conforman el SGC pueden acceder
en el momento apropiado para administrar la informacion que les compete,
generando de esta forma politicas de usuario y evitando que todo el trabajo se

centralice en el area de gestion de calidad.

Un punto importante para la realizacion de este proyecto es que la Unidad Educativa
Atenas cuenta con los elementos necesarios para la implementacion del mismo como
es el licenciamiento del paquete de desarrollo (.Net), el motor de base de datos (SQL
Server 2000) y el software del Servidor (Windows 2003 Server); por tal motivo se

justifica su implementacion.



1.6.0bjetivos

1.6.1. Objetivo General

> Implementar un Sistema para la gestion de No Conformidades detectadas en el

Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000 de la Unidad Educativa Atenas.

1.6.2. Objetivos Especificos

» Recopilar informaciéon acerca del proceso de Administracion de una NO
Conformidad detectada en el SGC 1SO 9001:2000.

» Analizar los requerimientos en el &rea de Gestion de Calidad con la finalidad de
que el sistema cubra todas sus necesidades.

» Implementar niveles de acceso al sistema que les permitan a los usuarios

manipular informacion relacionadas exclusivamente con ellos.

1.7.Hipotesis

Con la implementacion de un sistema automatizado para la administracién de No
Conformidades del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2000 se mejorara la
gestiébn al momento de tomar acciones para eliminar la causa raiz de la No

Conformidad con el objetivo de prevenir y que no vuelva a ocurrir.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.Normas ISO 9001:2000

2.1.1. Definiciones

s Qué es Calidad?

(Fernandez Hatre, Alonso) Es importante que se comprenda que Calidad no es otra
cosa que satisfaccion del Cliente. Un producto o servicio de Calidad, es aquel que
cumple las expectativas del cliente y que satisface sus necesidades en una adecuada

relacion costo / beneficio.

2Qué es un Sistema de Calidad?

(Fernandez Hatre, Alonso) Se entiende por Sistema de Calidad la estructura
organizacional, las responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos que se
requieren para la Gestion de Calidad.

Es importante comprender que el Sistema es propio de la Empresa y por ende los

requisitos a él son definidos, por la necesidad de la Empresa y no en forma arbitraria



por la Norma. En éste contexto la definicion de la politica de Calidad establece la

relacion entre la estrategia de la Empresa y su vision de la Calidad.

.Qué es ISO?

(Fernandez Hatre, Alonso) ISO (Organizacién Internacional para la Estandarizacion),
es una agencia especializada en normalizacion a nivel internacional, cuyos miembros
son los organismos nacionales de normalizacién de més de 150 a la fecha (2007). El
objetivo de 1SO es “Favorecer el desarrollo de la normalizacion en el mundo,
facilitar los cambios de mercancias y prestaciones de servicios entre las naciones y
lograr un entendimiento mutuo en los dominios intelectuales, cientificos, técnicos y

econodmicos”.

El primer paquete de normas ISO 9000 fue terminado en 1986 y publicado a
principios de 1987. La primera revision fue emitida en 1994 y se considerd la
segunda revision para emitirse en el 2000, finalmente publicada internacionalmente
el 15 de diciembre de ese mismo afio, de acuerdo a los requerimientos de

actualizacion que maneja ISO.

2.1.2. Introduccion

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implantacion del sistema de gestion de
la calidad de una organizacion estan influenciados por diferentes necesidades,

objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el



tamafio y estructura de la organizacion. No es el propdsito de esta Norma
Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion de

la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestién de la calidad especificados en esta Norma

Internacional son complementarios a los requisitos de los productos.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos del cliente, los requisitos reglamentarios y los propios

requisitos de la organizacion.

2.1.3. Enfoque basado en Procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos para el
desarrollo, implantacion y mejora de la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos, y que gestiona con el fin de que las entradas sean transformadas en salidas,
puede considerarse como un proceso. Frecuentemente la salida de un proceso forma

directamente la entrada del siguiente proceso.



La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones entre estos procesos, asi como su gestion, puede

denominarse “enfoque a procesos”.

Una ventaja del enfoque a procesos es el control continuo que proporciona sobre los
puntos de unién entre los procesos individuales dentro del propio sistema de

procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.
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Grifico 2.1: Modelo del proceso del Sistema de gestion de la Calidad

El modelo reconoce que los clientes juegan un papel significativo para definir los

requisitos como entradas.
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El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacién de la informacion
relativa a la percepcién del cliente del grado en que la organizacion ha cumplido sus

requisitos.

2.2.Sistema de Gestion de Calidad

2.2.1. Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad aplicables cuando una organizacion:

» Necesita demostrar su capacidad para suministrar de forma consistente productos
que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables y;

> Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente mediante la eficaz aplicacion del
sistema, incluyendo los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los requisitos

reglamentarios que le sean aplicables

2.2.2. Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que

sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto

suministrado.
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Cuando algun requisito de esta Norma Internacional no se pueda aplicar debido a la
naturaleza de la organizacion y de su producto, éste puede considerarse para su

exclusién.

Cuando se realicen exclusiones, no se acepta reclamar la Conformidad con esta
Norma Internacional a menos que dichas exclusiones se limiten a requisitos del
capitulo 7 de las Normas ISO 9001:2000, y tales exclusiones no afecten a la
capacidad o responsabilidad de la organizacion par proporcionar productos que

cumplen los requisitos del cliente y los requisitos reglamentarios aplicables.

2.2.3. Requisitos Generales

La organizacién debe establecer, documentar, implantar, mantener y mejorar de
forma continua la eficacia de un sistema de gestién de la calidad conforme a los

requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

“» |dentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion.

» Definir la secuencia e interaccion entre estos procesos.

> Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la
operacion como el control de estos procesos son eficaces.

» Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion eficaz y el seguimiento de estos procesos.

» Medir, hacer el seguimiento y analizar estos procesos.
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» |mplantar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional.

2.2.4. Requisitos de la Documentacion

2.2.4.1. Generalidades

Dado que la norma desarrolla un sistema de gestion de calidad basado en los

procesos, estos seran la base de la actuacion y para su mejora se disefia un modelo

que esta soportado por los siguientes documentos:

» Documento de definicidn de objetivos a alcanzar por la organizacion.

» Procedimientos documentados que describan los procesos realizados por la
organizacion para alcanzar los objetivos.

» Manual de la calidad que incluya todos los procedimientos documentados o haga
referencia a ellos.

» Documento en el que la direccion exprese la politica de calidad que ha de
desarrollarse para alcanzar los objetivos.

“» Documentos en donde se anoten los resultados de los procesos, de acuerdo con
un plan de control y evaluacion establecido y a los que se denomina registros de

calidad.
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2.2.4.2. El Manual de Calidad

El manual de calidad es el conjunto de procedimientos documentados que describen

los procesos de la organizacion.

En el caso de que no se considere conveniente su inclusion, el manual describira los
criterios fundamentales del sistema de calidad de acuerdo con esta norma, pero en los
apartados correspondientes deberd hacer referencia a los procedimientos

documentados, los cuales existiran separadamente.

El manual debe describir la relacion entre los procesos y el alcance del sistema y
cuando no sean de aplicacion uno o varios requisitos de esta norma, a causa de la
naturaleza de la organizacion o de su producto, se justificara la correspondiente
exclusion, la cual s6lo debe referirse a cuestiones relacionadas con la realizacion del

producto (Apartado 7 de la norma).

2.2.4.3. Control de documentos

El sistema de gestion de calidad esta definido por documentos. Algunos de ellos,
como las especificaciones de producto y los procedimientos que definen los
procesos, son previos a la elaboracion o ejecucion del producto, mientras que otros
como los registros reflejan los resultados obtenidos en el desarrollo de los procesos o
en la identificacion y evaluacion de los productos. Los documentos deben controlarse

en lo que se refiere a:
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Su aprobacién, una vez que hayan sido redactados.

Su revisién por el organismo responsable.

Su vigencia, determinando cuando han sido sometidos a revision y especificando
los cambios que se hayan realizado.

Su presencia y disponibilidad en los lugares de uso de las versiones actualmente
vigentes.

Su identificacion y facilidad de interpretacion por los usuarios.

La identificacion y distribucion adecuada de los documentos externos.

La imposibilidad de que no puedan tenerse o utilizarse como vigentes las
versiones atrasadas, identificando éstas convenientemente para el caso en que

deban mantenerse archivadas por razones comerciales, técnicas o legales.

2.2.4.4. Control de los registros de la calidad

En los registros se anotan las evidencias de que los procesos y los productos se han

realizado de acuerdo con las especificaciones. Por ello se confeccionard un

procedimiento documentado en el que se sefialaran las condiciones en que puedan

identificarse, archivarse y mantenerse en condiciones de adecuada consulta para

poder demostrar la calidad de las operaciones, asi como el tiempo minimo de archivo

durante el cual deben estar disponibles.
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2.3.Responsabilidad de la Direccion

2.3.1. Compromiso de la Direccion

Todos los miembros de la organizacion afectados por el sistema de gestion de calidad
deben estar convencidos de que la direccidn se encuentra firmemente comprometida

con su implantacion y su mejora.

Para conseguirlo de forma eficaz la direccion:

» Transmitird a todos los miembros de la organizacion su prioridad por conseguir

la satisfaccién del cliente y cumplimentar las prescripciones legales.

“» Enunciara su politica de calidad comunicandola a toda la organizacion.

v

Establecera objetivos de calidad para todos los niveles.
» Tendra la responsabilidad de la revision del sistema de la calidad.

> Allegara los recursos necesarios para el desarrollo del sistema.

2.3.2. Enfoque al Cliente

Es mision de la direccion que el sistema de calidad y los procedimientos aseguren la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos que éste haya

establecido.

La organizacion tiene que establecer un sistema para el establecimiento de sus

especificaciones de actuacion basadas, no solamente en sus posibilidades y



16

conveniencias, sino también, y de manera fundamental, en las necesidades

expresadas o implicitas del cliente.

Las posibilidades de que dichas necesidades o requisitos no hayan sido claramente
entendidas por la organizacién son muy elevadas, dado que su enunciado y su
matizacién pueden ser dificiles de expresar y el cauce de comunicacion puede
sobreabundar en intermediarios. Sirva de ejemplo el pedido de un material necesario
en una linea de produccién, que haya sido tramitado a través de una oficina técnica y
un departamento de compras, siendo recibido por la organizacion comercial del
proveedor, quien lo ha tramitado hacia el departamento de fabricacion, no sin antes

pasar por la oficina presupuestaria y la de planificacion.

2.3.3. Politica de Calidad

La direccion establecera para la organizacion una politica de la calidad que sefalara

sus prioridades y sera la base del sistema de gestion y que:

“» Estara en consonancia con los fines generales de la organizacion.

» Establecera la obligaciéon del cumplimiento riguroso de las especificaciones
acordadas y la mejora continua de los procesos incluidos en el sistema.

» Sefialara criterios claros para el establecimiento y optimizacion de los objetivos
particulares de todos los niveles.

» Se transmitira a todos los miembros de la organizacion y sera comprendida por
todos ellos.

> Se ajustara continuamente a los cambios internos y del entorno.
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La politica de calidad de una organizacién establece, por tanto, los objetivos de
calidad que deben ser alcanzados, organiza los recursos materiales y humanos para
llegar a cumplirlos, sefiala los metodos de desarrollo de las actividades, supervisa la
observancia de los programas establecidos y enjuicia el nivel de cumplimiento

obtenido por la organizacion.

Por ello resulta evidente que la politica de calidad de una organizacion sélo puede ser
enunciada y desarrollada por los mas altos niveles de la direccién. Ellos, con su
impulso mantenido y con el ejemplo de su actitud permanente, son los Unicos
capaces de iniciar el proyecto de cambio y conseguir movilizar a todo el personal de

la organizacion.

2.3.4. Planificacion

2.3.4.1. Objetivos de la Calidad

La direccion desarrollard su politica de calidad estableciendo directrices para la
implantacion de objetivos particulares en todas las secciones y a todos los niveles de
la organizacion y supervisaré su evaluacion y cumplimiento. Dichos objetivos deben
relacionarse con el cumplimiento de las especificaciones de los procesos y del
producto.

Los objetivos genéricos expresados en el documento de la politica, deben concretarse

estableciendo las cifras a conseguir en periodos determinados.
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Estos, a su vez, deben ir desgrandndose en cascada, a lo largo de todos los niveles de
la organizacion, sefialando para cada uno de ellos las metas concretas a alcanzar en
relacion con los totales. La organizacion contard, por tanto, con objetivos concretos
para cada uno de los procesos a desarrollar de acuerdo con los procedimientos
establecidos por el sistema y con las especificaciones de productos o servicios

obtenidos.

2.3.4.2. Planificacion del SGC (Sistema de Gestion de Calidad)
Los modernos sistemas de calidad estan basados en la mejora de gestion
proporcionada por una rigurosa planificacion de las actividades, a fin de eliminar

incertidumbres e improvisaciones.

Por ello la direccién cuidara de contar con un sistema planificado de realizacion de

sus actividades y de cumplimiento de sus objetivos y de sus fines.

Este sistema debera prever la posibilidad de adecuarse a las modificaciones internas

o del entorno, sin que se altere el cumplimiento de sus objetivos.

2.4.Medicion, Analisis y Mejora

2.4.1. Generalidades

Mediante procesos de medicién, andlisis y mejora, la organizacion establecera

sistemas para garantizar:
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» |a conformidad del producto con los requisitos planificados.
> EIl cumplimiento del sistema de gestion de la calidad y de sus procedimientos.

» Lamejora continua del sistema y de sus procesos.

Para conseguirlo se planificaran las correspondientes acciones y se utilizaran las

herramientas adecuadas entre las que se incluiran las técnicas estadisticas.

Es imprescindible que la organizacion disponga de un instrumento para la medida del
funcionamiento del sistema de gestion de calidad y éste debe estar basado en tres

parametros principales:

2 Cumplimiento de procedimientos
» Cumplimiento de objetivos

» Comparacion con la competencia

El primero de ellos nos da una idea de si se estdn haciendo las cosas cémo se
deberian hacer, o sea, si estamos cumpliendo el programa que habiamos establecido.
Nos ocuparemos preferentemente de este punto cuando consideremos el apartado de
las auditorias internas que estan basadas precisamente en la comparacion entre lo que

definen los procedimientos y la realidad del proceso.

El segundo punto es una medida absoluta de nuestro éxito, ya que se supone que
hemos sefialado para la organizacion unos objetivos que nos permitan alcanzar la

excelencia.
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Puede ocurrir, sin embargo, que los objetivos estén mal establecidos y que su
cumplimiento no nos permita alcanzar una posicion cémoda en el mercado.
Réapidamente deberiamos modificarlos y variar por consiguiente los métodos

establecidos para poder adaptarnos a la nueva situacion.

Por lo tanto, la calidad en la gestién de nuestra organizacién tiene que tener en
cuenta estas circunstancias, que el cumplimiento de nuestros estandares o la mejora
con respecto a nosotros mismos no nos aseguran el éxito y que los objetivos deben

establecerse teniendo en cuenta el mercado en el que nos encontramos.

2.4.2. Seguimiento y Medicion

2.4.2.1. Satisfaccion del Cliente

La organizacion establecerd sistemas para determinar el grado de satisfaccion
subjetiva del cliente en lo que se refiere a la utilizacion o disfrute de nuestros
productos.

La Unica forma de conocer la satisfaccion del cliente en lo que se refiere a la calidad
de nuestros productos y/o servicios es la consulta permanente y amigable de sus
sentimientos respecto al suministro recibido. No debe existir ningin empacho en
hablar de sentimientos cuando la satisfaccion del cliente no puede limitarse a una fria
conformidad con los requisitos técnicos establecidos para los productos y/o servicios,
sino a una auténtica satisfaccién psicolégica con respecto a la relacion comercial que

sostiene con la organizacién suministradora.
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2.4.2.2. Auditoria Interna

Como uno de los métodos mas eficaces para la revision del sistema de calidad y
mejora continua de los procesos, se desarrollaran auditorias internas de acuerdo con
un programa establecido previamente que tendra en cuenta los procesos y areas de
mayor importancia y aquéllos que hayan obtenido peores resultados en los informes

de anteriores auditorias. Los objetivos de las auditorias internas son:

» Determinar el grado de cumplimiento del sistema de calidad establecido por la
organizacion y de los procedimientos documentados y si es conforme con los
requisitos de esta norma internacional.

» Determinar el grado de implantacion del sistema de gestion de calidad.

La organizacion establecera un procedimiento documentado sobre la realizacion de
auditorias internas, en el que se incluiran los métodos adoptados para realizarlas, la
frecuencia, el alcance, la seleccion de auditores, las responsabilidades y el sistema
para informar de los resultados y mantener los registros, a fin de que se asegure la

objetividad e imparcialidad del proceso.

Los auditores no deben auditar su propio trabajo. A la vista de las posibles no
conformidades detectadas en el informe de la auditoria, la direccion del area auditada
se responsabilizard de inmediato de la eliminacion de las deficiencias y de sus

causas.
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Posteriormente se realizaran acciones de seguimiento de la correccion de las no

conformidades, verificando su eliminacion definitiva e informando de los resultados.

2.4.2.3. Seguimiento y Medicion de los Procesos

La organizacion debe asegurarse de que los procesos son capaces para alcanzar los
objetivos planificados mediante las correspondientes actividades de seguimiento,
medicién o estimacién y en el caso de que no se alcancen tomara las acciones
correctivas necesarias para garantizar la conformidad de los productos con sus

especificaciones.

2.4.2.4. Seguimiento y Medicion del Producto

Durante los sucesivos procesos de realizacion del producto, la organizacion
establecerd un sistema de seguimiento y verificacion, a fin de comprobar que éste

cumple las especificaciones determinadas para cada situacion.

Las actividades de verificacion a lo largo del proceso, contrastaran las caracteristicas
del producto con los criterios de aceptacion y rechazo establecidos en la definicion
del producto, con objeto de determinar la posibilidad de su liberacion o expedicion,
reflejando el resultado en un registro en el cual debe figurar el responsable o

responsables que autorizan esta circunstancia.

No se producird la liberacion del producto hasta que los registros proporcionen la

evidencia de que se cumplen los requisitos establecidos, a menos que una autoridad



23

pertinente declare su especial aprobacion o sea el cliente quien acepta el producto en

ese estado.

2.4.3. Control del Producto No Conforme

La organizacion establecera un procedimiento documentado en el que se definiran las
responsabilidades y el tratamiento de los productos que no hayan alcanzado la
conformidad, en cualquiera de las actividades de verificacion a que haya sido
sometido. Dicho producto debera identificarse como no conforme a fin de evitar su

utilizacion o su entrega posterior, registrando debidamente esta circunstancia.

El tratamiento de los productos no conformes incluiré en su caso:

» |as acciones para corregir la no conformidad, con la condicién de que, una vez
eliminada, el producto deberd someterse nuevamente a una verificacion
completa, a fin de determinar su total conformidad con los requisitos.

» La posible concesion por una autoridad pertinente o por el propio cliente, para la
autorizacion de uso, liberacion o entrega, circunstancia que debera registrarse de
forma conveniente.

“» El sistema para impedir la utilizacién que hubiera sido planificada.

La organizacién adoptard medidas especiales cuando la no conformidad sea
detectada durante la utilizacion del producto o con posterioridad a la entrega, a fin de

corregir o prevenir los efectos perjudiciales derivados de esta situacion.
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2.4.4. Analisis de Datos

El seguimiento y la medicién de los procesos y de los productos dan lugar a una serie
importante de datos, como resultado de las distintas evaluaciones, que deben ser
tratados y analizados con el fin de conseguir, no solamente la eficacia del sistema de
calidad sino también la posibilidad de su mejora o de su adaptacion a las cambiantes

situaciones del entorno.

El tratamiento y analisis de los datos recopilados nos informa sobre:

» La percepcion de calidad del cliente sobre el producto que le suministramos

2 La calidad del producto realizado en relacién con la totalidad de sus requisitos.

» La posibilidad de aplicar la mejora continua a los procesos y productos,
corrigiendo las no conformidades presentadas y aprovechando al maximo todas
las oportunidades de mejora.

» La posibilidad de mejorar el suministro de los proveedores.

2.4.5. Mejora

2.4.5.1. Mejora Continua

Las distintas acciones incluidas en el sistema como las auditorias internas, el analisis

de los datos, la revision del sistema y las acciones correctivas y preventivas, deben

aplicarse para promover la mejora continua del sistema de gestion.
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Todos los procesos de mejora deben ser permanentes y continuos, ya que solo de esta
forma se puede garantizar la satisfaccion del cliente y la supervivencia de la
organizacion.

Se ha definido la direccion dptima de una organizacién como aquélla que mantiene la
eficiencia de la actividad durante la ausencia del responsable, e igualmente podemos
definir la mejora continua como la que desarrolla la mejora creciente de la entidad
sin necesidad del impulso permanente del lider, una vez que se han establecido los

mecanismos adecuados de actuacion.

2.4.6. No Conformidad

La no conformidad se establece como el incumplimiento a un punto de la norma del
Sistema de Gestion de Calidad como también el incumplimiento a una politica de

calidad implementada en la institucion.

Cuando se ha detectado una No Conformidad en Auditorias sean estas internas o
externas se denomina una Accién Correctiva y cuando se halla una No Conformidad

en algun proceso anterior a una Auditoria se denomina Accion Preventiva.

2.4.77. Acciones Correctivas

En el momento en que se detecte una No Conformidad, la organizacion debe estar

preparada para corregirla y para eliminar definitivamente la causa o causas que la

han originado, con el fin de que nunca vuelva a producirse.
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Para conseguirlo se establecera un procedimiento documentado que sefiale el proceso
de acciones a tomar, que deberan ser apropiadas a la importancia del defecto

detectado y que incluira:

‘1':.

El estudio de las No Conformidades internas y detectadas por los clientes.

> | adeterminacion de las causas que las hayan podido producir.

» La eliminacion o modificacion de las causas que eliminen los efectos
perniciosos.

> EI| control de la eficacia de las medidas correctivas adoptadas y la confirmacion

de la desaparicion de los efectos.

Los procedimientos que dirigen las acciones correctivas deben centrarse en el
examen de los registros de calidad de los rechazos internos y externos asi como los
correspondientes a las reclamaciones de los clientes, intentando investigar y
determinar las causas que los han producido, aplicando las medidas correctoras

correspondientes y comprobando que han dado el resultado que se pretendia.

Ello implica el establecimiento de un procedimiento automatico que sefiale la
responsabilidad de emprender el estudio de las No Conformidades o reclamaciones

en el mismo momento en que sean detectadas.

Para facilitar el automatismo, suele disponerse de un impreso adecuado a la no
conformidad que pueda producirse. Dicho impreso debera acompafiar la secuencia de

la accién correctiva, desde el punto en que se detecte y anote en él la no
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conformidad, hasta el momento en que considere satisfactorio y definitivo el

resultado de la actuacion.

2.4.8. Acciones Preventivas

La organizacion debera establecer un procedimiento documentado para el estudio y
aplicacion de acciones preventivas que eliminen las causas de potenciales No
Conformidades y que sean apropiadas a los efectos que puedan esperarse de dichas

causas.

Dicho procedimiento debera incluir:

» El estudio de las no conformidades potenciales.

» |aevaluacion de los efectos y la determinacién de las causas.

» La eliminacion o modificacion de las causas que eliminen los efectos
perniciosos.

» El control de la eficacia de las medidas correctivas adoptadas y la confirmacién
de la desaparicion de los efectos.

» El registro los resultados de las acciones tomadas.

Los procesos que se refieren a las acciones preventivas atenderan principalmente al
estudio de las actividades y métodos de trabajo, los informes de las auditorias
internas, los datos estadisticos sobre la calidad alcanzada y las impresiones obtenidas
por el personal de los servicios posventa, intentando descubrir oportunidades de

mejora que puedan prevenir la aparicién de no conformidades.
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Estos procedimientos indicaran los métodos utilizados para identificar e implantar las
mejoras, asi como la comprobacion de haber alcanzado los resultados previstos en las
mismas y de que se ha informado convenientemente a la direccion de las acciones

realizadas.

2.5.Windows 2003 Server

2.5.1. Introduccion

Las nuevas caracteristicas de Windows Server 2003 hacen que sea, hasta el
momento, el sistema operativo mas estable, robusto, escalable y sobre todo mejor
orientado a perfeccionar la performance y las prestaciones para Servidores en
distintos roles: Aplicacion, Servicios Web, Servicios de Directorio, Servicios File &
Print y Servicios de Infraestructura. La optimizacién de todas estas caracteristicas,
sin duda, también configuran a la familia Windows Server 2003, como la plataforma
mas que recomendable para los negocios, reduciendo notablemente aspectos tales

como el TCO.

Windows Server 2003, esta basado en experiencias del mercado consumidor
Informatico, y es por eso que en €l encontramos muchas caracteristicas de las que

siempre nos preguntamos.
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2.5.2. Caracteristicas

Windows Server 2003 ofrece nuevas caracteristicas que lo hacen un sistema estable
con la finalidad de garantizar el buen manejo de la informacién, entre las

caracteristicas mencionamos las siguientes.

» Recuperacion Automatica del Sistema

"
|'l

Volume Shadow Copy

“» Sistema de Encriptacion de Archivos
* Driver Rollback

» Active Directory

> Servicios de Instalacion Remota

> |nternet Information Services 6.0

» Versiones (Web — Standard — Enterprise — Datacenter)

2.6.SQL Server 2000

2.6.1. Introduccion

SQL Server 2000 es un potente motor de bases de datos de alto rendimiento capaz de
soportar millones de registros por tabla con un interface intuitivo y con herramientas
de desarrollo integradas como Visual Studio 6.0 o .NET, ademas incorpora un
modelo de objetos totalmente programable (SQL-DMO) con el que podemos
desarrollar cualquier aplicacién que manipule componentes de SQL Server, es decir,

hacer aplicacion para crear bases de datos, tablas, DTS, backups, etc., todo lo que se
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puede hacer desde el administrador del SQL Server y podemos hacerlo no solo en

Visual C++ sino también en Visual Basic, ASP y por supuesto en .NET.

Hay que tener en cuenta que el hecho que sea muy intuitivo en su administraciéon o
instalacion no significa que sea facil, ya que una mala instalacion, una base de datos
mal creada o disefiada o una mala administracion nos puede crear varios
inconvenientes y nuestras aplicaciones pueden tener un rendimiento malo, debemos
tener cuidado y aprender a usarlo correctamente, como también es importante el
hardware, lejos de los 64 MB minimos que requiere el sistema es recomendable que
tenga 256 0 512 para su buen funcionamiento y una cantidad suficiente de espacio en

disco para que pueda trabajar con las bases de datos.

2.6.2. Caracteristicas

» SQL Server 2000 funciona con las caracteristicas de cifrado y seguridad de
Microsoft Windows® 2003 Server para implementar un almacenamiento de
datos seguro.

» SQL Server 2000 forma un servicio de almacenamiento de datos de alto
rendimiento para aplicaciones Web que se ejecutan en IIS (Internet Information
Services), 0 que tienen acceso a la base de datos a través de un servidor de
seguridad.

“» SQL Server 2000 se puede utilizar con Site Server para crear y mantener sitios
Web de comercio electronico sofisticados y de gran tamafio.

» La compatibilidad para comunicaciones con sockets TCP/IP de SQL Server 2000

se puede integrar con Microsoft Proxy Server para implementar comunicaciones
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seguras de intranet e Internet.

2.7.Plataforma .NET

2.7.1. Arquitectura

El Framework de .Net es una infraestructura sobre la que se reine todo un conjunto
de lenguajes y servicios que simplifican enormemente el desarrollo de aplicaciones.
Mediante esta herramienta se ofrece un entorno de ejecucion altamente distribuido,
que permite crear aplicaciones robustas y escalables. Los principales componentes de
este entorno son:

» Lenguajes de compilacion

> Biblioteca de clases de .Net

“» CLR (Common Language Runtime)

Common Language Runtime (CLR)

El CLR es el verdadero nucleo del Framework de .Net, ya que es el entorno de
ejecucion en el que se cargan las aplicaciones desarrolladas en los distintos
lenguajes, ampliando el conjunto de servicios que ofrece el sistema operativo

estandar Win32.

La herramienta de desarrollo compila el cédigo fuente de cualquiera de los lenguajes
soportados por .Net en un mismo codigo, denominado codigo intermedio (MSIL,

Microsoft Intermediate Lenguaje). Para generar dicho codigo el compilador se basa
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en el Common Language Specification (CLS) que determina las reglas necesarias

para crear cédigo MSIL compatible con el CLR.

De esta forma, indistintamente de la herramienta de desarrollo utilizada y del
lenguaje elegido, el cddigo generado es siempre el mismo, ya que el MSIL es el
Unico lenguaje que entiende directamente el CLR. Este codigo es transparente al

desarrollo de la aplicacion ya que lo genera automaticamente el compilador.

Biblioteca de clases de .Net

Cuando se esta programando una aplicaciobn muchas veces se necesitan realizar
acciones como manipulacion de archivos, acceso a datos, conocer el estado del
sistema, implementar seguridad, etc. EI Framework organiza toda la funcionalidad
del sistema operativo en un espacio de nombres jerarquico de forma que a la hora de

programar resulta bastante sencillo encontrar lo que se necesita.

Para ello, el Framework posee un sistema de tipos universal, denominado Common
Type System (CTS). Este sistema permite que el programador pueda interactuar los
tipos que se incluyen en el propio Framework (biblioteca de clases de .Net) con los
creados por él mismo (clases). De esta forma se aprovechan las ventajas propias de la
programacion orientada a objetos, como la herencia de clases predefinidas para crear
nuevas clases, o el polimorfismo de clases para modificar o ampliar funcionalidades

de clases ya existentes.
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2.7.2.  Seguridad en Aplicaciones .NET

Cuando corremos alguna aplicacién no administrada éste toma los permisos de la
cuenta de usuario actual (mediante Role-Based Security, RBS), es asi que, para ser
mas especificos, el cddigo no administrado tomara todos los privilegios de la cuenta
de usuario actual. ;Qué pasa si su cuenta tiene los permisos de administrador?,
entonces cualquiera malware tomara los derechos de dicha cuenta para hacer lo que

quiera con su PC.

Debe quedar totalmente claro que mediante RBS controlar permisos para cuentas de

usuarios, y con CAS (Code Access Security) para asemblies.

Para tratar este problema y controlar permisos de nuestro codigo, tenemos a la mano
un mecanismo de seguridad para aplicaciones .Net. Esto es, Code Access Security
(CAS), CAS habilita a los usuarios a restringir de manera muy granular lo que el
cédigo administrado podra hacer, es decir, se puede controlar los permisos

individuales para cada aplicacion hecha en .NET.

CAS es un sistema de seguridad que permite a los administradores y desarrolladores
controlar la autorizacion de una aplicacion, como por ejemplo, permitir a una
aplicacion que escriba y lea el registro del sistema con un nivel de acceso restringido,
como también, no permitir a que una aplicacion envie un documento para su

impresion.
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Ahora bien, todo sistema de seguridad necesita identificar a los usuarios y determinar
qué es lo que puede hacer y que no puede hacer. Por ejemplo, RSB usa los user
names, los passwords, etc., para lograr este objetivo. En contraste, CAS identifica a

los assemblies de una manera diferente, esto es, usando Evidence.

Evidence es la informacién que identifica a un assembly, como el hash del codigo del
assembly, la URI del assembly, el directorio de la aplicacion, Site de donde se

descargd el assembly, Strong Name, entre otros.
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CAPITULO 111

3. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

3.1.Estado Actual de la Gestion de No Conformidades

3.1.1. Motivos por el cual se levanta una No Conformidad

En el Sistema de Gestion de Calidad implantado en la Unidad Educativa Atenas se
realiza el control periddicamente de como esta funcionando el Sistema, para lo cual
se realizan diferentes actividades como Auditoria Internas, Auditorias Externas,
Verificacion en Campo para comprobar el cumplimiento de la norma; entonces es
aqui en estas actividades que se levantan las denominadas No Conformidades y los

motivos por las cuales se levantan son:

» Se aplica Auditorias Internas y cuando un proceso incumple con un requisito de
la norma 1SO 9001:2000 o con una politica interna se levanta una No
Conformidad.

“» Cuando un Duefio de Proceso identifica una debilidad o incumplimiento en sus
métodos de trabajo.

» Cuando un Indicador de Proceso no alcanza la meta planificada.

» Cuando en la encuesta anual a los estudiantes sobre el desempefio de los



36

docentes arroja resultados por area menor o igual a 7/10.
* Desviaciones encontradas en Auditorias Externas (SGS del Ecuador)
“» Promedio de rendimiento de un paralelo en un hemiquimestre es igual o inferior

ars

3.1.2. Gestion de una No Conformidad

Una No Conformidad puede ser causa de una Accion Correctiva o Preventiva la cual
es tratada de igual manera en el proceso de eliminarla para que no afecte al Sistema

de Gestion de Calidad.

Una vez encontrada la No Conformidad se procede a registrar la misma en un
documento denominado Acciones Correctivas y Preventivas y tendra un estado
inicial denominado Solicitud, en este estado debe constar el nombre de la persona
que se haré responsable de gestionar esta No Conformidad, luego se le notifica a
esta persona la tarea que tiene que cumplir y la No Conformidad pasa a un estado
denominado Accion Correctiva en la cual ésta persona tiene que realizar un Analisis
de Causas para determinar las causas que generaron la No Conformidad y a su vez
generar un Plan de Accidn con las tareas que la persona responsable crea necesarias
para eliminar la No Conformidad, cada una de estas tareas debera tener uno o varios
responsables de ejecutarla pero una sélo sera el responsable principal de dicha tarea,
una vez realizado tanto el Analisis de Causas como el Plan de Accidn las personas
involucradas en las tareas deben ser notificadas para que puedan hacerse cargo de
dichas tareas; luego la No Conformidad pasa a un estado denominado de

Seguimiento porque es ahi donde se da la ejecucion de todas las tareas generadas en
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el Plan de Accion por lo tanto estas deben ser completadas en un 100% para
finalmente pasar a un estado denominado de Cierre que es en el cual se ha eliminado

la No Conformidad del Sistema de Gestién de Calidad.

3.2.Analisis FODA

A continuacion se procede a realizar un Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades, Amenazas) de implementar un Sistema para la gestion de No
Conformidades detectadas en el Sistema de Gestion de Calidad, para lo cual

encontramos lo siguiente:

3.2.1. Fortalezas

» Seguridad en la informacidn ingresada
La informacion ingresada puede ser solo vista por el Auditor Lider del Sistema de

Gestion de Calidad y por personas autorizadas para este fin.

» Informacion Detallada
La informacién que se ingrese podra ser totalmente en detalle para poder realizar de

manera optima la gestion de la No Conformidad.

» Escalabilidad del Sistema
El Sistema a implantarse puede seguir creciendo de acuerdo a las necesidades

posteriores que sirvan para gestionar de mejor manera una No Conformidad.
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» Software Licenciado

El Sistema puede desarrollarse sin ningin tipo de problema legal en cuanto a
licenciamiento de software se refiere ya que la Unidad Educativa Atenas cuenta con
las respectivas licencias de los paquetes informaticos necesarios para implementar el

Sistema en su totalidad.

3.2.2. Oportunidades

» Informacién Oportuna
Todo usuario autorizado a entrar en el Sistema podra acceder a la informacion
pertinente en el momento que asi lo requiera sin realizar ninguna peticion al personal

de Gestion de Calidad.

» |nterfaz con alta facilidad de manejo
La interfaz que se presentard al usuario final sera intuitiva de tal manera que pueda

desenvolverse de la mejor manera al momento de registrar una No Conformidad.

» Manejo de Alertas Automaticas
El Sistema tendra la capacidad de alertar electronicamente por medio de e-mails a las
personas involucradas en la ejecucion de tareas generadas en el Plan de Accion que

se encuentren retrasadas por algin motivo.

» Cobertura
El Sistema puede ser accedido desde cualquier punto de la institucion que se

encuentra conectado a la red principal.
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3.2.3. Debilidades

» Equipos de Computacion desactualizados
La falta de equipo de computacion actual hara que el tiempo de retorno de la

informacion del Servidor hacia el cliente que la solicita sea un poco retardado.

“» Uso de la Tecnologia
La mayoria de los involucrados hacen uso de la Tecnologia en forma inadecuada y

poco &gil por falta de capacitacion y de una practica continua.

3.2.4. Amenazas

» Disponibilidad del Servidor
En determinado momento por algun factor externo se puede tener la paralizacién del

Servidor razén por la cual la informacion no estara disponible en ese momento.

» Disponibilidad de la Red
Por diferentes factores (ruptura de un cable, pérdida de sefial de un Access Point,
Tarjeta de Red desconfigurada) se puede perder la comunicacion con el Servidor y

poder acceder a la informacion.
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3.3.Seleccion de Herramientas para el Desarrollo

A continuacion se realiza el analisis comparativo de las posibles herramientas a

usarse en el desarrollo e implementacion del Software que gestionara las No

Conformidades detectadas en el Sistema de Gestion de Calidad.

» Base de Datos

del espacio.
Configuracion
Servidor Compartido.
Gestion
Transacciones.
Recogida de estadisticas.

del

de

Caracteristicas de base de
datos corporativas.
Facilidad de instalacion,
distribucion y utilizacion.
Almacenamiento de datos.

Oracle 10g SQL Server 2000 My SQL
Caracteristicas Caracteristicas Caracteristicas
Mecanismo de alertas del | Integracion con Internet. Soporte a multiplataforma.
servidor. Escalabilidad y | Soporte para SSL.
Administracion Proactiva | Disponibilidad. Soporta gran cantidad de

tipos de datos para las
columnas.

Select anidados.

Soporte completo  para
Unicode.

Aprovecha la potencia de
sistemas multiprocesador,

gracias a su
implementacion multihilo.
Ventajas Ventajas Ventajas
Seguridad en el manejo | Compatibilidad, Libre distribucion.
de informacion. versatilidad. Portable
Alta integridad de los | Sencillez, precio
datos.
Desventajas Desventajas Desventajas
Complejidad de Manejo. | Tiempo de  respuesta | Administra la integridad
Elevados  costos  de | relativamente largo. referencial en  forma
licenciamiento. Demasiado uso de | limitada.
recursos. Falta de robustez frente a

otros sistemas de BD.

Tabla 3.1: Comparacion entre Bases de Datos
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usuario.
Controles Power Builder
NUEVoSs.

Programacion Multihebra.
Crear controles de usuario.
Activacion Just in Time

Power Builder Visual Studio .NET Java
Caracteristicas Caracteristicas Caracteristicas
Datawindows mejorados. | Programaciéon basada en | Lenguaje simple.
Mejoras en la interfaz de | componentes. Orientado a objetos.

Distribuido.
Interpretado y compilado a
la vez.

Desarrollo mas veloz.
Impulsa el rendimiento

Se basa en estandares de
Internet.

Mejoras en el lenguaje. Robusto.
Servicios  web  mas Indiferente a la
potentes. arquitectura.

Portable.

Multihebra.
Ventajas Ventajas Ventajas
Costos reducidos. Permite crear librarias | Rapidez de desarrollo y
Versatil. reutilizables. mejora del software.
Alta productividad. Manejo de ensamblados. Seguridad, fiabilidad vy
Minimiza el riesgo. Cadigo seguro. eficiencia.

Aplicaciones modulares.

de la empresa. Caodigo organizado

jerarquicamente.
Desventajas Desventajas Desventajas
Ambiente de | Hay que tener buen |Posee tecnologia de
programacion difiere de | conocimiento  para  su | maquina virtual.
lo normal. manejo. Es considerablemente
Carece de facilidades lento.
para el control de Es interpretado.
Versiones.

Tabla 3.2: Comparacion entre Lenguajes de Programacion

3.4.Recursos existentes

A continuacién se mencionan los recursos tanto de Hardware como de Red que

actualmente posee la Unidad Educativa Atenas en sus instalaciones para poner en
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marcha el desarrollo e implementacién del Software que gestionard las No

Conformidades detectadas en el Sistema de Gestidn de Calidad.

3.4.1. Hardware

3.4.1.1. Del Servidor

En el Departamento de Sistemas actualmente estd instalado un Servidor, el cual

cumplird la funcién de Servidor de Base de Datos para el Sistema de gestion de No

Conformidades; el equipo responde a las exigencias técnicas que requiere el Sistema

para su total disponibilidad cuyas caracteristicas se detallan a continuacion:

ITEM CARACTERISTICAS
Procesador Intel XEON 2.4 GHz
Memoria RAM 1GB
Disco Duro 160 GB

Tarjeta de Red
(velocidad) MT PRO/1000

Unidad ZIP

Mecanismos para
respaldos

Unidad de Respaldo DVD-
RW

Tabla 3.3: Caracteristicas del Servidor
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3.4.1.2. Del Cliente

Los equipos cliente con los que actualmente cuenta la Unidad Educativa en sus
instalaciones en su gran mayoria cumplen el requisito minimo que se necesita para
acceder al Sistema de Gestién de No Conformidades obviamente con un tiempo de
respuesta de la informacidn un poco retardado; las caracteristicas de estos equipos se

detallan a continuacion:

ITEM CARACTERISTICAS

Pentium 450 MHZ o

Procesador Superior
Memoria RAM 64 MB o0 Superior
Disco Duro 4GB Disponible o Superior

Tarjeta de Red
(velocidad) 10/100 Base T

Mecanismos para

respaldos 3.5"

Tabla 3.4: Caracteristicas del Cliente

3.4.1.3. Del equipo de Desarrollo

El equipo que estd destinado para el desarrollo de la Aplicacion es el de mejores
caracteristicas con el que actualmente cuenta la institucion las cueles son expuestas a

continuacion en la siguiente tabla.



ITEM CARACTERISTICAS
Procesador Pentium IV 2.4 GHz
Memoria RAM 512 MB
Disco Duro 80GB

Tarjeta de Red
(velocidad)

10/100 Base T

Mecanismos para
respaldos

DVD-CDRW

Tabla 3.5: Componentes del Equipo de Desarrollo

34.2. Red
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La red existente en los actuales momentos satisface plenamente los requerimientos

exigidos por la aplicacion, tiene una topologia de tipo Estrella, con una tecnologia

FastEthernet (100 mbps) en todos los puntos desde el cual se puede acceder.

3.5.Encuesta de Satisfaccion de Usuario

Para la evaluacién de la satisfaccion de los usuarios se resolvié elaborar un

cuestionario sobre la funcionalidad del nuevo sistema. Desde el punto de vista de la

informacion a recoger, el objetivo de la encuesta fue conocer si la implantacion del

sistema ayuda en el proceso de Gestion de No Conformidades. De esta forma las

preguntas se centraron en:

> Conocer con qué frecuencia utiliza el Sistemay si le parece facil su uso.
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» Conocer si le permite conocer el origen de la No Conformidad.
* Conocer si la informacién que ingresa le parece que se maneja de forma
confidencial.

» Conocer si el tipo de alertas que brinda el Sistema le ayuda a mejorar su Gestion.

3.5.1. Aplicacion de la Encuesta

La encuesta seré aplicada en su totalidad dentro de las instalaciones de la institucion

en el lapso de dos dias, cabe destacar que se realizaron dos tipos de encuestas como

se resume en la siguiente tabla.

Lugar de Aplicacion de Area Tipo de Recursos

la Encuesta Encuesta Utilizados
Unidad Educativa Atenas | Duefios de Proceso | Escrita Encuestador
Unidad Educativa Atenas | Auditores Escrita Encuestador

Tabla 3.6: Areas que se aplicaron las Encuestas

3.5.2. Resultados

Las encuestas fueron aplicadas en las dos areas como se menciona en la tabla
anterior es decir a los Duefios de Proceso que son las personas encargadas de
manejar los diez Procesos que se han implementado en el Sistema de Gestidn de
Calidad y a los auditores quienes son los que participan en las Auditorias Internas

gue se realizan en la Institucion tal y como se muestra en el siguiente tabla.



Area Total
Duefios de Proceso 10
Auditores 23
Total 33

Tabla 3.7: Total de Encuestados
Fuente: Encuesta a dos areas

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

Encuestas Realizadas

M Duefios de Proceso

W Auditores

Grafico 3.1: Total de Encuestados

3.5.2.1. Encuesta Realizada a Duefos de Proceso
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A continuacion se detallan los resultados que muestran las encuestas aplicadas a los

Duefios de Proceso.
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1. ¢El Sistema ADMIN-SGC es amigable o facil de utilizar en el manejo de las No

Conformidades?

Respuestas Ocurrencias
S 10
NO 0

Tabla 3.8: Resultados Pregunta 1
Fuente: Encuesta a Duefios de Proceso

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

NO
0%

Grafico 3.2: Tabulacion Pregunta 1 (Usuario: Dueiios de Proceso)

Conclusion: De las diez personas encuestadas las diez opinan que el manejo de las

No Conformidades es facil.
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2. (El Sistema ADMIN-SGC le ha permitido tener un conocimiento formal de las no

conformidades levantadas en su proceso?

Respuestas Ocurrencias
S 10
NO 0

Tabla 3.9: Resultados Pregunta 2
Fuente: Encuesta a Duefios de Proceso

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

NO
0%

Grafico 3.3: Tabulacion Pregunta 2 (Usuario: Dueiios de Proceso)

Conclusion: De las diez personas encuestadas las diez opinan que conocen

formalmente las No Conformidades levantadas a su proceso.
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3. ¢El Sistema ADMIN-SGC le permite manejar adecuadamente el origen de la No
Conformidad con las tareas a ser ejecutadas para eliminar la o las causas que la

generaron?

Respuestas Ocurrencias
S 10
NO 0

Tabla 3.10: Resultados Pregunta 3
Fuente: Encuesta a Duefios de Proceso

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

NO
0%

Grafico 3.4: Tabulacion Pregunta 3 (Usuario: Dueiios de Proceso)

Conclusion: De las diez personas encuestadas las diez estan de acuerdo en que es

posible saber el origen de la No Conformidad.
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4. ¢Cree que la informacién que usted ingresa al Sistema ADMIN-SGC es manejada

confidencialmente?

Respuestas Ocurrencias
S 10
NO 0

Tabla 3.11: Resultados Pregunta 4
Fuente: Encuesta a Duefios de Proceso

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

NO
0%

Grafico 3.5: Tabulacion Pregunta 4 (Usuario: Dueiios de Proceso)

Conclusion: De las diez personas encuestadas las diez afirman que la informacion

ingresada por cada una de las No Conformidades se maneja de manera confidencial.
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5. ¢Piensa que el Sistema ADMIN-SGC le permite a los auditores que tengan la

informacion necesaria para realizar seguimientos - cierres de la No Conformidad?

Respuestas Ocurrencias
S 10
NO 0

Tabla 3.12: Resultados Pregunta 5
Fuente: Encuesta a Duefios de Proceso

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

NO
0%

Grafico 3.6: Tabulacion Pregunta 5 (Usuario: Dueiios de Proceso)

Conclusion: De las diez personas encuestadas las diez opinan que la informacion
ingresada para realizar el seguimiento y cierre es la adecuada para poder gestionar de

mejor manera la No Conformidad.
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6. ¢El Sistema ADMIN-SGC le permite recuperar fécilmente la informacion
almacenada acerca de No Conformidades cerradas anteriormente relacionadas con

Su proceso?

Respuestas Ocurrencias
S 10
NO 0

Tabla 3.13: Resultados Pregunta 6
Fuente: Encuesta a Duefios de Proceso

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

NO
0%

Grafico 3.7: Tabulacion Pregunta 6 (Usuario: Dueiios de Proceso)

Conclusion: De las diez personas encuestadas las diez opinan que es factible acceder

a informacion de No Conformidades que ya fueron cerradas.
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7. ¢La alerta automatica que emite el Sistema ADMIN-SGC sobre tareas retrasadas

le permite mejorar la gestion de la No Conformidad?

Respuestas Ocurrencias
S 10
NO 0

Tabla 3.14: Resultados Pregunta 7
Fuente: Encuesta a Duefios de Proceso

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

NO
0%

Grifico 3.8: Tabulacion Pregunta 7 (Usuario: Duefios de Proceso)

Conclusion: De las diez personas encuestadas las diez opinan que es muy importante
la alerta sobre tareas que se encuentran en su ejecucion para asi poder tomar acciones

a favor de que se gestione de mejor manera la No Conformidad.
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3.5.2.2. Encuesta Realizada a Auditores
A continuacion se detallan los resultados que muestran las encuestas aplicadas a los

Auditores.
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1. ¢El Sistema ADMIN-SGC es amigable o facil de utilizar en el manejo de las No

Conformidades?

Respuestas Ocurrencias
S 18
NO 5

Tabla 3.15: Resultados Pregunta 1
Fuente: Encuesta a Auditores

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

Grafico 3.9: Tabulacion Pregunta 1 (Usuario: Auditores Internos)

Conclusion: De las veinte y tres personas encuestadas dieciocho opinan que el
manejo de las No Conformidades es féacil y las restantes cinco opinan que se les hace

un tanto dificil el manejo por la falta de practica.
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2. ¢La informacion ingresada en el Sistema ADMIN-SGC acerca de una No

Conformidad le permite incluir en detalle las evidencias encontradas?

Respuestas Ocurrencias
S 23
NO 0

Tabla 3.16: Resultados Pregunta 2

Fuente: Encuesta a Auditores

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

Grafico 3.10: Tabulacién Pregunta 2 (Usuario: Auditores Internos)

Conclusion: De las veinte y tres personas encuestadas las veinte y tres opinan que el

sistema permite detallar toda la informacion acerca de una No Conformidad.
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3. ¢El Sistema ADMIN-SGC facilita el realizar seguimientos a tareas cuando se ha

cerrado la No Conformidad?

Respuestas Ocurrencias
S 20
NO 3

Tabla 3.17: Resultados Pregunta 3
Fuente: Encuesta a Auditores

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

Grafico 3.11: Tabulacién Pregunta 3 (Usuario: Auditores Internos)

Conclusion: De las veinte y tres personas encuestadas veinte opinan que si pueden
realizar el seguimiento luego de cerrada una No Conformidad y las restantes tres

opinan que no les es de mucha utilidad este seguimiento.



58

4. ;La alerta automatica que emite el Sistema GESTION sobre tareas retrasadas le

permite mejorar la gestion de la No Conformidad?

Respuestas Ocurrencias
S 16
NO 7

Tabla 3.18: Resultados Pregunta 4
Fuente: Encuesta a Auditores

Elaboracion: Ing. Dennis Chicaiza

Grifico 3.12: Tabulacién Pregunta 4 (Usuario: Auditores Internos)

Conclusion: De las veinte y tres personas encuestadas dieciseis opinan que es muy
importante que se les notifique via e-mail el retraso de alguna tarea para poder dar
solucién lo méas pronto posible y los restantes siete opinan que no les ayuda que se

les notifique via e-mail porque no tienen mucha costumbre de revisar el correo.
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3.6.Estudio de Usabilidad y Accesibilidad

En la definicion de usabilidad de la norma 1SO 9241 (parte 11) se indica que “es la
capacidad con la que un producto puede ser usado por determinados usuarios para
conseguir unos determinados objetivos en un contexto determinado de uso, y que

viene determinada por tres atributos:

» Efectividad: en qué medida los usuarios son capaces de cumplir las tareas
completamente y de forma precisa.

» Eficiencia: qué cantidad de esfuerzo o recursos se requieren para completar las
tareas eficientemente.

» Satisfaccion: cual es la percepcion y la actitud del usuario frente al producto”.
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CAPITULO IV

4. VALIDACION

4.1.Demostracion de la Hipotesis

Partiendo de la hipotesis planteada en el Capitulo “PROYECTO DE
INVESTIGACION” y de acuerdo a los datos recopilados en las dos encuestas
aplicadas las cuales fueron analizadas en el capitulo anterior, se procede a la

verificacion de la hip6tesis para lo cual se utiliza el Método Légico.

Hipotesis:

“Con la implementacién de un sistema automatizado para la administracion de No
Conformidades del sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2000 se mejorara la
gestiébn al momento de tomar acciones para eliminar la causa raiz de la No

Conformidad con el objetivo de prevenir y que no vuelva a ocurrir.”
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Variable Independiente: (A)

Con la implementacion de un sistema automatizado para la administracién de No

Conformidades del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2000.

Variable Dependiente: (B)

Mejoraré la gestion al momento de tomar acciones para eliminar la causa raiz de la

No Conformidad con el objetivo de prevenir y que no vuelva a ocurrir.

Método Légico: (A—B)

El método Ponendo Ponens se basa en que “Afirmando Afirma” lo que quiere decir

que si se cumple A entonces se cumple B, por lo tanto se demuestra que:

Con la implementacion de un sistema automatizado para la administracion de
No Conformidades del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000 se mejora la
gestion al momento de tomar acciones para eliminar la causa raiz de la No

Conformidad con el objetivo de prevenir y que no vuelva a ocurrir.

Para demostrar esto nos acogemos a los resultados obtenidos en los dos tipos de
encuesta aplicadas tanto a Duefios de Proceso como Auditores Internos que describen
lo siguiente:

Los Duefios de Proceso en el 100% afirmaron que la interfaz es de facil manejo,

especifica ya que se puede ingresar muy detalladamente la informacién acerca de la
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No Conformidad, los niveles de seguridad permiten la confidencialidad e integridad
de la informacion ingresada por parte del usuario ya que existen personas autorizadas
para modificar informacion, el resto simplemente la puede observar, ademéas sin
importar en el estado en que se encuentre la No Conformidad se podré identificar el
origen de la misma y el seguimiento que se le ha dado hasta determinado instante y
finalmente mencionan que es un acierto que se alerte sobre las tareas que se
encuentran retrasadas para darles el debido tratamiento con la finalidad de ejercer la

mejora continua en el Sistema de Gestion de Calidad.

Los Auditores en un 83.75% (tomado de la encuesta a Auditores) afirman que la
interfaz es de facil manejo, sirve de mucho para ingresar muy detalladamente la
informacion acerca de la No Conformidad, tiene gran utilidad al momento de dar
seguimiento a las tareas y finalmente la mayoria se inclina que es de vital
importancia la notificacion via e-mail de las tareas que ellos tienen retrasadas para

poder dar tramite de la mejor manera posible.

Por el andlisis realizado en base al resultado de las encuestas se puede concluir que la
implementacién del sistema es de mucha utilidad para todos los usuarios que tienen
que realizar determinado tipo de trabajo o seguimiento a cualquier tarea, con lo que

se demuestra la validez de la hipotesis.

4.2.Conclusiones

» El avance tecnoldgico hace que la institucion siga creciendo en la manera de

brindar calidad a nuestros clientes es asi que la implementacion del sistema para
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el manejo de las No Conformidades hace mas agil y eficiente la gestion de las
mismas.

» Fue fundamental el apoyo del departamento de Gestion de Calidad al brindar
toda la informacion que implica el manejo de las No Conformidades la cual
posibilitd en gran medida el desarrollo e implementacion del sistema.

> La realizacion del analisis de la informacion obtenida fue un aspecto vital
permitié cubrir todas las necesidades de automatizacion del departamento de
Gestion de Calidad.

» El implementar niveles de acceso a los usuarios del sistema permitié tener un
alto grado de confidencialidad en el manejo de la informacion debido a que
existen datos que solo pueden ser revisados por personas autorizadas.

» El hecho de tener un equipo con tecnologia de servidor posibilita una alta
velocidad, eficiencia en la recepcién y envio de los datos que solicitan los
usuarios en determinado momento.

2 Es importante que la institucion haya contado con las licencias respectivas de las
herramientas de desarrollo tanto de soporte del Servidor (Windows 2003 Server),
Base de Datos (Microsoft SQL Server 2000) y Programacion (Microsoft Visual
Basic .Net 2005) para solventar el aspecto econdmico que implica una

implementacidn de un sistema.

4.3.Recomendaciones

» En la medida de lo posible cambiar los equipos cliente con los que se accede al
sistema con el fin de obtener un mejor servicio por parte del servidor que si tiene

capacidades para hacerlo.



64

Capacitar de mejor manera a los usuarios, especialmente a los que se
desempefian como Auditores con la finalidad que puedan sacar el maximo
provecho a las funcionalidades que brinda el sistema.

Dotar de informacion al desarrollador oportunamente si se desea hacer
actualizaciones o incrementar funcionalidades al sistema.

Es necesario que se pueda sacar respaldos de la base de datos periédicamente
con la finalidad de tener un soporte dado que en algin momento puede sufrir
algun dafio el servidor.

Debido a que la informacion que se maneja en este sistema es clasificada se
recomienda a los usuario proceder a cambiar sus contrasefas las cueles deben ser
personales e intransferibles.

Debido a que la institucion esta en posibilidades, se recomienda la adquisicion de
nuevas licencias en el momento en que el software que se ha utilizado para el

desarrollo e implementacion del sistema cambie a una version superior.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1.Manual de Usuario

5.1.1. Introducciéon
Este Manual esta destinado a todos los usuarios con el fin que puedan Manejar el
Sistema Administrador del SGC y obtener el méximo provecho de las

funcionalidades de este Sistema.

En este Manual se hard énfasis en cada una de las pantallas que forman parte del

mismo, los posibles Mensajes que puede emitir el Sistema y las Soluciones que el

usuario debera poner en préactica con el fin de eliminar dichos mensajes.

El Sistema esta conformado por los siguientes Mddulos:
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4 Manejo de Datos Y4 Listados N\ Reportes )
Auditores Acciones Correctivas Tareas SAC
Normas Acciones Preventivas Tareas SAP
Procesos
Responsables
\Tipos deAuditDriaj \_ AN Y,
4 N
SAC-SAP
Solicitud Accion Correctiva Seguimiento Cierre
Analisis de Causas Seg. Tareas
Plan de Accion
| vy

Grifico 5.1: Modulos que componen el Sistema

5.1.2. Inicio del Sistema

.
E"“
ADMIN-SGC

UNIDAD EDUCATIVA

Grafico 5.2: Icono de Inicio del Sistema

Para el ingreso al Sistema se cuenta con un Icono (Acceso Directo) en la pantalla
denominado ADMIN-SGC en el cual presionaremos doble clic y tendremos acceso a
la pantalla de “Control de Acceso” del usuario con sus respectivas credenciales

(Usuario y Password) como se muestra en el Gréafico 5.3.
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COHTROL DE ACCESO

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ADMINISTRADOR - SGC
Ilzuario
|au:|n'|ir'| |
Pazzword
JUsv—— |
[ Aceptar ] [ Cancelar ]

Grafico 5.3: Pantalla de Control de Acceso

En esta pantalla se debe ingresar el nombre de Usuario y Password validos para tener
acceso al Sistema, en caso de que falle alguno o los dos datos, el Sistema presentara

el siguiente mensaje tal como se muestra en el Grafico 5.4.

wa — m I_I
1:8GC - Control de Acceso:: i

@ IJzuarin ho Reqistrado...

Aceptar

Grafico 5.4: Credenciales no validas

Ante esta situacion usted debe ingresar correctamente los datos requeridos o0 a su vez

contactarse con el Administrador del Sistema para solicitar sus datos correctos.

Una vez que ha superado el Control de Acceso se muestra la pantalla principal en la
que primeramente se debe seleccionar el tipo de Aplicaciéon a la que deseamos
ingresar, esto se lo hara en la parte inferior de la pantalla tal como se muestra en el

Gréafico 5.5.
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Tareas

Acciones Preventivas SAP

Acciones Correctivas SAC

Aplicacion +| Mo Seleccionada Usuario ADMIMNISTRADOR

Grifico 5.5: Opciones del Sistema al cual puede ingresar

Dependiendo de que opcidn seleccione aparecera su respectiva pantalla, teniendo en
cuenta que si escogemos Acciones Correctivas o Preventivas el tratamiento es el
mismo ya que solo cambia las etiquetas de SAC a SAP o viceversa; por lo que vamos

a analizar como si el usuario toma la opcion de Acciones Correctivas — SAC.

5.1.3. Listado de Solicitudes

Fl ADMINISTRADOR SGC -

istado de Hormas]

ol Archive  Ingresos  Reportes  Acecade =

Filtrado
Proceso Estado
|| [v] ‘ [v] Historial | 4 Filtrar [+ | Aceptar (5  Rechazar [ | Muevao [
MUMERC N CONFORMIDAD PROCESD PROPIETARIO ESTADO['\
Se evidencia que no estdn levantadas Acciones Preventivas en el Administradar del LOURDES
4 SACOD0Z% | gictema de Gestitn de Calidad. SErnRel EEL HeE SANCHEZ S EEA
Se evidencia en el procedimiento CONSGC-PRO-002 Acciones Carrectivas, LOURDES
SACO00030 Preventivas ¥ SNC, en el Anexo 1 hace referencia que se puede ingresar una Mo CONTROL DEL SGC SANCHEZ SAC CERRAD
Conformidad desde |a Intranet, pero este método no es el vigente,
Se evidencia que el documento "Reglarmento de Becas" que posee el Administrador LOURDES
SACOOO3L [0 ets registrado como controlado en el GECCAL-REG-001, EEiRel BEL 885 SANCHEZ 806 GERNTE
Se evidencia al entrevistar a tres maestros (2 de PREESC v 1 de COLEGI) que no LOLRDES
SAC00032 estdn al tanto del Procedimiento CONSGC-PRO-002 "Acciones Correctivas, CONTROL DEL SGC : SAC CERRAD
" - . SANCHEZ
Preventivas v SNC", Anexo 3 y 4 Correcciones Inmediatas,
Se evidencia que en el registro CONSGC-REG-004 objetivos de calidad 2 v 5 no LOURDES
SACO0033  tienen: valor inicial, meta, fecha para llegar a la meta v plan de accidn vy los CONTROL DEL 5GC : SAC CERRAD
= 8o SANCHEZ
Objetivos del 2 al 7 no poseen Plan de Accidn.
Mo se evidencia la Comunicacion de la Alta Direccién a los rmiembros del CEA sobre
SACO0034 los requisitos del cliente. REWISION GERENCIAL |PEDRO PACHECD  SAC CERRAD
SACO0036 | Mo se evidencia que se haya efectuado una Revisidn por la Direccidn REWISION GERENCIAL |PEDRO PACHECO  SAC CERRAD

Mo se evidencia un método o actividades por las cuales la Alta Direccidn se haya

SACO00537 | asegurado de que en la Organizacidn esté definidas v comunicadas las REWISION GERENCIAL |PEDRO PACHECOD  SAC CERRAD
responsabilidades y autoridades.
Segln Mapa de Procesos El proceso Marketing Educativo recibe de Servicio al Cliente MARKETING

SACO0059 | innonaciones, el Duefio de proceso comenta que la dltima innovacion es la creacidn EDUCATIVG MARISOL MOLINA  SAC CERRAD
de un Manual de Convivencia, mismo gue no esta actualizado ni implantado.

El documento MARKED-DOG-001 de planificacion anual de Marketing, tiene una MARKETING

SACO0040  desactualizacidn en la fecha de aplicacidn de la encuesta para el mes de julio de cada EDUCATIVO MARISOL MOLINA  SAC CERRAD
afio,
Se evidencia que en el documento CONSEGC-REG-004 Cbjetivos de Calidad,
Objetivo 3 (Incrementar la Satisfaccidn de Clientes Externos) no pertenece al MARKETING

SACE0008 L proceso de Servicio al cliente  sino al proceso MARKETING, ya que su EDUCATIVG IARISSLVCEIN AN SASICEREAR
farmula/método esta basado en Encuestas manejadas por este proceso.
Mo existe evidencia de las actividades realizadas por Administracidn en lo que

enannan NGO 2 13 BNYoCSiOTa @ cursos 3 choferes y recstyuctyrecitn do rtas de 07 | mankerin unmmns s ona_oan e

< 1l | [2]

Grafico 5.6: Listado de Sac’s
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El listado que tenemos en el Gréfico 5.6 existen dos opciones de filtro ya sea por

Proceso o por Estado, tal como muestra el Grafico 5.7.

Proceszo Eztado

e w
ADMISION A SAC EM ADMIMISTRACION
COLEGIO SAC EMN ACCION CORRECTINVA
COMTROL DEL 5GC SAC ACCION CORRECTIA EM ADMIMIS
FORMACION SAC EMN SEGUIMIENTO
GESTION DE CALIDAD SAC SEGUIMIENTD EM ADMIMISTRACID
GESTION DE TALENTO HUMAND SAC EM CIERRE
GESTION RECURS(OS E INFRAESTRUCTURA, SAC CERRADD
MARKETING EDLICATIG b TODOS

Grafico 5.7: Opciones de Filtro por Proceso o Estado

Existen tres maneras de usar estos filtros:

“» Filtrado por las dos opciones, es decir el usuario escoge tanto el proceso como el
estado y pulsara el botdn Filtrar.

» Filtrado por Proceso, es decir escogera el respectivo proceso y en el estado
debera escoger la opcion Todos y presionaré el botén Filtrar.

» Filtrado por Estado, es decir escogera el respectivo estado y en el proceso debera

escoger la opcion Todos y presionard el botdn Filtrar.

En la parte superior de la pantalla existe una barra donde se hallan una serie de

botones como muestra el Grafico 5.8 y seran detallados a continuacion.

Historial |4 | Filtrar [, aceptar |5 Rechazar MuEwD

Grafico 5.8: Barra de botones de la pantalla principal
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> Boton Historial
Nos da la posibilidad de acceder a SAC’s que ya han sido gestionadas lo que quiere
decir que su estado es “CERRADQ”, esto nos sirve simplemente para acceder a

revisar su informacion por si en algin momento asi se lo requiera.

> Boton Filtrar
Como ya se menciono anteriormente este sirve para filtrar las SAC’s en cualquiera

de las tres formas posibles ya mencionadas.

» Botdn Aceptar y Rechazar

Sirven para “ACEPTAR o0 RECHAZAR” el cumplimiento de un estado de la SAC
por ejemplo un Auditor ingresar una Solicitud al Sistema, cuando guarda la
informacion pasa a un estado en el que el Administrador debe verificar si el ingreso
fue realizado correctamente, si es que lo hizo de manera correcta entonces se
presionara el boton Aceptar caso contrario se presionara el boton Rechazar lo que

provoca que el Auditor debe editar los datos de dicha SAC.

» Botdén Nuevo
Sirve para acceder a la Pantalla donde el Auditor debe ingresar los datos de una

nueva SAC.
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5.1.4. Ingreso de Solicitud SAC o SAP (Accion Corrcetiva o Preventiva)

il Manejo de Acciones Correctivas

Solicitud | Accign Corectiva | Sequimiento | Ciere

Solicitud de Accion Corectiva - SAC
Pedido para la elaboracidn v ejecucion de acciones que permitan mejorar u optimizar procesos de la Diganizacidn.

Solicitante de Accidn Corectiva  Mdmero de Solicitud  Fecha de Solicitud Proceso Propietario Clasificacitn
ADMINISTRADOR SACO0314 martes  10de  junio  de 2002 COMTROL DEL 5GC + | |LOURDES SANCHEZ | |Auditoria Intema

Perzona que detectd
DIEGD CISNERDS R

|dentificacion del R equerimiento SGC

4.1. Requisitos generales -

] La organizacidn debe determinar los criterios p métodos necesanios para asegurarse de que tanto la operacion como &l control de estos procesos sean eficaces,

Nao Conformidad Detectada

Detalle de la Mo Conformidad

Caso: Evidencia Objetiva de la Mo Conformidad Responzables para Realizar Accion
Evidencia de la No Conformidad LOURDES SANCHEZ
‘ Mueva [ ‘ ‘ Editar ‘ ‘ Guardar [ ‘ Cancelar ,7‘ ‘ Enviar ‘

Grafico 5.9: Pantalla de Gestion de una SAC - Solicitud

La figura anterior muestra el primer estado por la que pasa una SAC que es el de
“Solicitud”, aqui se procede a ingresar toda la informacién que se necesita para su
gestién como es: Proceso, Tipo de Auditoria, Persona que detectd la SAC (Auditor),
Punto de la norma que incumplio, Detalle de la No Conformidad, Evidencia de la No
Conformidad y finalmente Responsable de gestionar todo el proceso de seguimiento

de la SAC.

Para escoger el Punto de la norma se debe presionar en el boton el mismo que

nos lleva a la pantalla que muestra el Grafico 5.10.
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Brisqueda

DESCRIPCION DE LA NORMA [

4 Zisterna de gestidn de |z calidad

4.1 Requisitos generales: La organizacion debel establecer, documentar, implementar v mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Morma Internacional.

4.1, Requisitos generales.-

a) La organizacidn debe identificar los procesos necesarios para el sistema de gestidn de la calidad v su aplicacidn a través de |la organizacién

4.1, Requisitos generales.-
+b) La organizacion debe determinar la secuencia e interaccidn de estos procesos,

4.1, Requisitos generales.-
» c) La organizacidn debe determinar los criterios v métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacidn como el contral de estos procesos sean
eficaces,

4,1, Requisitos generales.-
d) La organizacidn debe asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apovar la operacidn y el sequimiento de estos
procesos,

4.1, Requisitos generales.-
&) La organizacidn debe realizar el seguimiento, la medicidn v el andlisis de estos procesos,

4.1. Requisitos generales.-
f) La organizacion debe implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados vy la mejora continua de estos procesos,

4,1, Requisitos generales.- En los casos en que |a organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte a la conformidad del
praducto con los requisitos, la organizacidn debe asegurarse de controlar tales procesos. El contral sobre dichas procesos contratados externamente debe
estar identificado dentro del sisterna de gestidn de la calidad.

4.2 Requisitos de la documentacidn

4.7.1 Generalidades.- La documentacidn del sistema de gestidn de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de |a calidad y objetivos de la calidad,

4.2.1 Generalidades.- La documentacidn del sistema de gestidn de la calidad debe incluir:
b} un manual de la calidad, P

Grifico 5.10: Puntos de la Norma ISO que aplican al SGC

En esta pantalla el usuario puede desplazarse por los diferentes puntos de la norma
por medio de la barra vertical o a su vez usar la opcion de busgueda en la cual debe
ingresar el nimero del punto de la norma; una vez encontrado el dato que se requiere
pulsar doble clic y el texto seleccionado se insertard automaticamente en la Pantalla

de Solicitud.

Para escoger el Responsable se debe presionar en el botdn el mismo que no

lleva a la pantalla que muestra el Grafico 5.11.



Blizqueda

RESPONSABLE
MARIA AUGUSTA ALBORMOZ
PATRICIA AGUIRRE
DIEGO CISMEROS

\GIMEMA PAREDES
ROMULD PING
MARCO NUIMEZ
WILLIAM CISMEROS
JEMNYT CORDOVA
MARISOL TELLO
GLENDA TAPIA
SANDRA AMDRAMURNG
RAMIRD ACOSTA
CARMEN GUERRA
LOURDES SANCHEZ
MARISOL MOLIMA
ALBA WALLEID
RAQUEL PAREDES
WILLIAM TAMATD
MARITZA LOZADA

E-MATL RESPOMSABLE

gparedes@atenas.edu.ec
mfierro@atenas.edu.ec
deisneros@atenas.edu.ec
gparedes@atenas.edu.ec
mrnolina@atenas.edu.ec
mrunez@atenas.edu.ec
weoisneros@atenas.edu.ec
jocordova@atenas.edu.ec
galvarez@atenas.edu.ec
gtapia@atenas.edu.ec
sandramuno@atenas.edu.ec
racosta@atenas.edu.ec
cguerra@atenas.edu.ec
lsanchez@atenas.edu.ec
mmolina@atenas.edu.ec
avallejo@atenas.edu.ec
rparedes@atenas.edu.ec
wtamavyo@atenas.edu.ec

mlozada@atenas.edu.ec
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Grifico 5.11: Listado de Responsables

De la misma manera que para escoger el punto de norma puede desplazarse por todo
el listado con la barra vertical o a su vez usar la opcidén de bldsqueda que permite
ingresar el nombre de la persona y automaticamente lo desplegard en primera
instancia, una vez localizado el responsable de doble clic sobre el registro y presione
el boton Retornar que se encuentra en la parte inferior de la pantalla donde se

encuentra el listado de Responsables.

Una vez que la informacién haya sido ingresada en su totalidad procederemos a

guardar con el fin que pase al siguiente estado y pueda ser verificado por el
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Administrador; si el registro tuvo éxito observaremos el siguiente mensaje como

muestra el Grafico 5.12.

::Control del Sistema:: ‘E.

“!I) Fegiztro Exitosa...

Aceptar

Grafico 5.12: Registro de datos exitoso

En el caso de que los campos no hayan sido ingresados correctamente el Sistema

emitird un mensaje como muestra el Grafico 5.13.

s:Control del Sistema::

@ Favor revizar que loz campos estén llenos...

Aceptar

Grafico 5.13: Datos incorrectos

Ante este mensaje el usuario debe proceder a verificar nuevamente los datos

ingresados o llenar algin campo que se le haya quedado vacio.

Luego de que haya pasado el registro de los datos con éxito el Sistema emitird un

nuevo mensaje como muestra el Gréfico 5.14.
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nControl del Sistema::

w | ) Favor enviar el e-mail a los involucrados...

Aceptar

Grafico 5.14: Aviso de envio de e-mail

Este aviso lo que hace es notificar al usuario que debe enviar el e-mail al
Administrador para que revise el ingreso de informacién y proceda a aprobarla para
que pase al siguiente estado, para lo cual debe presionar el boton Enviar y el Sistema

mostrara la pantalla de envio de correo como se muestra en el Gréfico 5.15.

Envio de E-Mail

Envio de E-tail

Titula: | Aprebar la SACO0317 |

De: | mbalzecal@atenaz. edu.ec |

Fara: | adminiztradorsgo@atenas. edu.ec |

Mensale: | Se solicita al Administradar que apruebe la SACOO3TY.
Salicitante: MARCELO BALSECA

E reviar

Grafico 5.15: Datos de envio de e-mail
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Estos datos no son llenados por el usuario sino que el Sistema automaticamente llena
los campos respectivos con la informacion que sale de la ventana Solicitud, por lo
que el usuario simplemente debe presionar el boton Enviar para terminar con el

proceso.

Si el Administrador ha Aprobado el ingreso de la Solicitud entonces la SAC pasa al

segundo estado que es el de Accion Correctiva que se topa en el siguiente punto.

5.1.5. Analisis de Causas

| Manejo de Acciones Correctivas

Solicitud || Accién Corectiva | Seguimienta | Ciere | Andlisis de Causas

Andligis de Cauzaz
Problema [Mo Conformidad Detectada]

= []CRITERIOS Métodol - Causa MétodoZ - Causa
- [ Métada Falta de aplicacion de politica de justificacion de corecciones

.[v| Causa por parte de docentes

- [w] Sub Causa 1

- [] Sub Causa 2

- [] Sub Causa 3

=[] Materiales

- [] Cauza

- [] Sub Causa 1

- [] Sub Causa 2

- [] Sub Causa 3

=I-[[] Mana de Obra
- [v] Causa
- [#] Sub Cauza 1 Generar Cauza | &
- [v] Sub Causa 2

- [] Sub Causa 3

i Causa Raiz
=[] Maquinas/Instrumentos

- [] Cauza Método.-Falta de aplicacidn de politica de justificacion de correcciones por parte de docentes:Olvido por parte de docentes para el

- []5ub Causa 1 cumplimienta de esta politica. Mano de Obra.-Falta de conocimiento de criterioz de almacenamiento: Profesores manejan varioz

[ 5ub Causa 2 registroz y les dificulta recordar de memoria log criterioz de aImacenamiento:Es el primer afio que apli_c:a exte c:riter_io de almacenamiento
por lo que cuentan con un zolo registro de notas. Otros.-El registro ORBIES-REG-014 ze cred a pedido de Coordinador DOBE Colegio

- [] Sub Causa 3 asumiéndoze que era para su proceso :Falta de andlizsis para crear el regiztro. Otroz.-El Libro de actas era el registro que e utilizaba

=[] Otros hasta hace un afio:Falta de actualizacidn del lugar de almacenamienta final
- [v] Causa
- [w] Sub Causa 1

-] Sub Causza 2
- [] Sub Causa 3

‘ Editar |, H Guardar

H Cancelar ‘ Retornar ‘

Grafico 5.16: Pantalla de Gestion de una SAC — Analisis de Causas

En esta pantalla se manejan criterios que son bajo los que se puede determinar cual

fue la o las causas que provocaron la No Conformidad, para proceder a llenar el
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usuario debe seleccionar la causa del criterio que corresponda y escribir el texto
respectivo en el cuadro de texto, una vez que haya seleccionado todas las causas y
sub causas que ameriten el caso debe presionar el boton Generar Causa el mismo que
genera toda la cadena completa que conforma la Causa en su totalidad que provocd

la No Conformidad.

5.1.6. Plan de Accion

]. Manejo de Acciones Correctivas -

| Solicitud | Accién Comectiva | Seguimiento | Ciene | Plan de dccitn |

e

Solicitud N® Tarea N® F. Creacion
[saconzse | [ | [ mates 17de junic  de2008
Tarea

Cambiar de proveedor de bar, iniciar la seleccion de un nuevo proveedar con las ofertas de servicio de bar del afio anterior.

Fecha de [nicio Fecha de Finalizacidn Periodo

martes ,03de julio  de 2007 [1" | martes 31 de  julio  de 2007 | |2B Dias
Obszervacion [Accion de la Tarea) Fesponzables
Minguna DIEGO CISNERDS
Detale de Taeas
MUMERO ~ DESCRIPCION DE L& TAREA IMICIO FIM DUR]
» 1 Cambiar de proveedor de bar, iniciar la seleccidn de un nuevo proveedar con las ofertas de servicio de bar del afio anterior 03/07/2007 MAOF2007 28

£ ] 11l >

1e]

‘ Huewo 5 Editar | H Eliminar Guardar I_]‘ Cancelar ‘ Retornar _;‘

Grafico 5.17: Pantalla de Gestion de una SAC — Plan de Accion

En esta pantalla se maneja el ingreso de las diferentes tareas que se genera en el Plan
de Accion; para guardar una tarea usted debe llenar los campos que se requieren
como son el Detalle de la Tarea, el/ los responsables de dar ejecucion a la Tarea, la
Fecha en que Inicia la Tarea y la fecha en la que se termina el plazo la ejecucion de

dicha Tarea, el resto de campos son calculados automéaticamente por el sistema, una
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vez llenados los campos pulsaremos el botdn Guardar, y si deseamos crear otra tarea

pulsaremos el boton Nuevo.

Si no se han llenado los campos respectivos para guardar la Tarea el sistema emite un

mensaje como muestra el Gréfico 5.18.

s:Control del Sistema::

@ Favor revizar que loz campos estén llenos...

Aceptar

Grafico 5.18: Datos incorrectos

Ante este mensaje el usuario debe proceder a verificar nuevamente los datos

ingresados o llenar algin campo que se le haya quedado vacio.
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5.1.7. Accion Correctiva o Preventiva

fl Hanejo de Acciones Correctivas

Solicitud | Accidn Comectiva | Seguimienta | Ciene

Definicion de Causas v deciones a tomar para zolventar la goliciiud o pedido comespondiente,

Rezponzable dccidn Fecha Matificacian Tareas
LOURDES S4NCHEZ | | mates .10de junio de2oos | |
Causa Raiz
Andlizis de
Causas
Accidn Correctiva
Plan de
Accion

Fecha de Plazo para Ejecutar Aecion Reszponzables de Ejecutar el Plan de Accion

| martes ,10de  junio  de 2008 |

Fecha de Realizacion del Plan de &ccidn
| martez . 10de  junio  de 2003 |

Editar |, Guardar g || Cancelar Enwiar

Grafico 5.19: Pantalla de Gestion de una SAC — Accion Correctiva

La figura anterior muestra el Segundo estado por la que pasa una SAC que es el de
“Accién Correctiva”, para guardar esta pantalla se debe antes haber realizado el
Anaélisis de Causas y el Plan de Accién para Gnicamente llenar el campo de Accién
Correctiva que contiene un resumen de lo que se va a realizar en las tareas para
eliminar la No Conformidad.

Una vez completo el ingreso de los campos se procede a pulsar el botén Guardar para

que la SAC pueda pasar al siguiente estado que es el de Seguimiento.
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Si no se ha generado el Andlisis de Causas el sistema emitira el siguiente mensaje tal

como muestra el Gréafico 5.20.

nControl del Sistema::

\!‘) Favor Generar el Anélisis de Causas...

Aceptar

Grafico 5.20: Generar Analisis de Causas

Si no se ha generado el Plan de Accidn el sistema emitird el siguiente mensaje tal

como muestra el Gréafico 5.21.

::Control del Sistema::

1 ) Favar Generar el Plan de Accidn....

Aceptar

Grafico 5.21: Generar Plan de Accion

La solucidn para evitar que estos mensajes se vuelvan a presentar es llenar antes los

procesos de Analisis de Causas y Plan de Accion.
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5.1.8. Seguimiento de Tareas

I Manejo de Acciones Correctivas -

Solicitud || Accidn Comectiva || Sequimiento | Ciere | Seguimiento de Tareas

e

Solicitud N? Tarea M F. Creacién Estada % Completada  Fecha Real de Cumplirmienta
SACD0233 1 mattes ,17de  junio de2008|v | Fendiente B0 martes ,17de  junio  de 2008
Tarea

Cuando no exista espacio e el cazillero de la hora e va a registrar los temas dados en el casillero de laz observaciones

Fecha de Inicio Fecha de Finalizacidn Periodo

jueves .15 de noviembre de 2007 vierhes , 28 de diciembre de 2007 43 Dias
Observacion [Accidn de la Tarea) Responsables
David Abedrabo v German Paredes también van a utiizar el casillero de MAMUEL FIERRD
observaciones a parti del 2do. Hemi [ SIS JARAKMILLD

Observacion [Seguimiento de la Tarea)

Log maestros que comparten horas utiizan el casilero de obeervaciones para
hacer constar los temas tratados.

Detalle de Tarsas

NUMERD ~ DESCRIPCION DE L& TARES ESTADO COMPLETADO D|#
» 1 Cuando no exista espacio en el casillero de la hora se va a registrar los temas dados en el casillero de las observaciones Pendiente E0 43
2 En clases de Cultura Fisica se va a levar las hojas de las microplanificaciones a campo para poder registrar el tema dado Completado 100 43
3 Inzpector General solicitar a estudiantes que los leccionarios dejen en el aula Pendiente a0 43
4 Informar aJefes de Area que la planificacion micro de cada hemi una vez aprobada debe ser duplicada para entregar a cad... | Completada 100 43
R d
£ ¥
‘ Editar | ‘ ‘ Guardar (15 ‘ Cancelar ‘ Retarnar ‘

Grafico 5.22: Pantalla de Gestion de una SAC — Seguimiento de Tareas

En esta pantalla el usuario debe pulsar el botén Editar para poder acceder a llenar la
opcion de estado entre las que puede escoger No Completado (0%), Pendiente (entre
1% y 99%) y Completado (100%), ademas debera llenar un campo de Observacion
del Seguimiento de la Tarea, cuando se haya realizado estos pasos entonces se
pulsara el boton Guardar para poder cerrar el seguimiento de dicha Tarea y luego

poder editar la siguiente.

Para poder culminar con el seguimiento de la SAC necesariamente todas las tareas

deben estar en un estado de completado al 100%.



5.1.9. Seguimiento de la SAC o SAP (Accion Corrcetiva o Preventiva)
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i Manejo de Acciones Correctivas

Salicitud | Accitn Conectiva | Seguimiento | Ciemne

Ewvaluacion de |a Ejecucion de laz acciones efectuadas para mejorar un proceszo,

Fezpanzable Sequinisnta Fecha de Sequimienta Tareas
LOURDES SANCHEZ martes . 22de  enero  de 2008 &

Efectividad de la Accidn

Se ha actualizado lag Listaz Maestras de Documentos con el personal directo del manejo de los documentos,

Editar | Guardar [ || Cancelar Enviar

Grifico 5.23: Pantalla de Gestion de una SAC — Seguimiento

S eguimienta
alaz Tareas

El Gréafico 5.23 muestra el Tercer estado por la que pasa una SAC que es el de

“Seguimiento”, para guardar esta pantalla se debe antes haber realizado el

Seguimiento de todas las tareas generadas en el Plan de Accion, cabe resaltar que las

tareas deben estar completadas tal como se lo menciond anteriormente; ademas se

debe llenar un detalle de la Efectividad de la Accion.

Una vez completo el ingreso de los campos se procede a pulsar el botdn Guardar para

que la SAC pueda pasar al siguiente estado que es el de Cierre.
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Si no se ha cumplido con estos pasos el sistema emitird un mensaje como se muestra

en el Gréafico 5.24.

nControl del Sistemac:

1 ) Favor revizar que loz campos estén llenos...

Aceptar

Grafico 5.24: Campos vacios

Para evitar que el sistema vuelva a emitir este mensaje se debe revisar que los

campos estén llenos en su totalidad para proceder a guardar.
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5.1.10. Cierre de una SAC o SAP (Accion Corrcetiva o Preventiva)

! Hanejo de Acciones Correctivas

Solicitud | Accisn Conectiva | Seguimisnta | Ciere

Yerificacion de la efectividad de las Acciones, Provectos de Mejora y Seguimienta realizados en las etapaz anteriores.

Rezponzable Ciere Fecha Cierre

GIMENA PAREDES | | mates .17de junio  de 2008
Estado

| v

Obzervaciones

Editar |, Guardar ||| Cancelar Enviar

Grafico 5.25: Pantalla de Gestion de una SAC — Cierre

El Gréfico 5.25 muestra el Cuarto y Gltimo estado por la que pasa una SAC que es el
de “Cierre”, para guardar esta pantalla se debe escoger el estado entre los que se
encuentra Pendiente y Cerrado, ademas independientemente del estado que se escoja
se debe llenar una observacion; si el estado escogido es el Pendiente entonces al
guardar no cambiaré de estado la SAC y si escoge el estado Cerrado al momento de

guardar cambiara de estado la SAC a Cerrado.
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Si no se ha cumplido con estos pasos el sistema emitird un mensaje como se muestra

en el Gréafico 5.26.

nControl del Sistemac:

1 ) Favor revizar que loz campos estén llenos...

Aceptar

Grafico 5.26: Campos vacios

Para evitar que el sistema vuelva a emitir este mensaje se debe revisar que los

campos estén llenos en su totalidad para proceder a guardar.
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5.1.11. Manejo de Auditores

[Dratos de Auditores

[ratos del Auditar

CaDIGO:

AUDITOR: | MARITZA LOZADA |

E-hAIL: | mlozada@atenas. edu ec |

| e | | Editar |
1o AUDITOR E-taIL |

b 1 MARITZS LOZADA mlozada@atenas.edu.ec

z DIEGO CISMNEROS dcisneros@atenas.edu.ec

3 PATRICIA AGUIRRE paguirre@atenas.edu.ec

4 MARLA AUGUSTA ALBCORNOZ rmalbornoz@atenas.edu.ec

5 GIMENA PAREDES gparedes@atenas.edu.ec

G ROMULD PIMO rpino@atenas.edu.ec

7 MARCO NUREZ mnunez@atenas. edu.ec
< g WILLIAM CISMEROS weisneros@atenas .edu.ec }v

Grafico 5.27: Pantalla de Auditores

Esta pantalla contiene toda la informacion acerca de los Auditores capacitados para
ingresar las No Conformidades detectadas en el SGC. Tiene como datos simplemente
un codigo de identificacion, el Nombre del Auditor y su e-mail respectivo para

recibir las notificaciones que genera el sistema.
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5.1.12. Manejo de Normas

[l Datos de Hormas e ) '_?_(J

Datos de la Morma

- |4 Sigtema de gestion de la calidad

jind DESCRIPCION DE LA MORMA 4\
» 1 4 Sistemna de gestidn de la calidad

4.1 Requisitns generales: La arganizacidn debel establecer, dacurmentar, implernentar ¥ mantener un sisterna de gestidn de la

calidad v mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Narma Internacional.

4.1. Requisitns generales.-

3 a) La _orgaljizacién debe identificar los procesos necesarios para el sistema de gestidn de la calidad ¥ su aplicacién a través de la
organizacion

4.1, Requisitos generales.-
4 b} La organizacion debe determinar la secuencia e interaccidn de estos procesos,

4.1, Requisitos generales, -
c c) La arganizacidn debe determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacidn como el control d
estos procesos sean eficaces,

4.1, Requisitos generales.-
6 d) La organizacidn debe asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para apovyar la operacidn v el
seguimiento de estos procesos,

Grafico 5.28: Pantalla de Puntos de l1a Norma

Esta pantalla contiene los puntos de la Norma que rigen para el SGC implantado en
la institucion teniendo como campos simplemente un codigo de identificacién y el

detalle en si de cada uno de los puntos.
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5.1.13. Manejo de Procesos

Eﬂ Datos de Procesos

[atos del Procesa

CaplGa:

PEOCESD:  REVISION GERENCIAL

RESPONSABLE: |PEDRO PACHECD

| Muewva | | Editar |

PROCESD RESPONSABLE Mall |
REVISION GEREMCIAL PEDRO PACHECOD ppacheco@atenas.edu.
COMTROL DEL 5GC LOURDES SAMCHEZ Isanchez@atenas.edu.e
MARKETING EDUCATI.., MARISOL MOLIMA rmmolina@atenas.edu.el
ADMISION AM& CRTIZ aortiz@atenas.edu.ec
PREESCOLAR Y ESCU... MARCO NUREZ rmnunez@atenas.edu.e
COLEGIO MaMNUEL FIERROD rfierro@atenas. edu.ec

CTEDWVTTTO AL T TRERITRE FPAAD TSN MM TREA rarmalina@atanac adn :_u.v

11T} >

Grafico 5.29: Pantalla de Procesos

Esta pantalla contiene los Procesos que se hallan contemplados en el SGC
implantado en la institucion, entre los campos que conforman estos procesos se
encuentra un codigo de identificacion, el Nombre del Proceso, el Nombre de la
persona Responsable de dicho proceso y el e-mail para que pueda ser notificado el

responsable del proceso.



5.1.14. Manejo de Responsables

Datos de Responsables
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[ratos del Rezponzable
Infarmacian |dentificacion Tipo de Usuano
CODIGO: UsUARIO:
RESPONSABLE: | MARIA AUGLSTA ALBORNDZ | CONTRASERA:
EMAIL: | gparedes@atenas. eduec | HABILITADD:
Muevo ] l E ditar ]
jinj NOMBRE RESPOMSABLE E-MAIL RESPOMNSABLE LOGIN
» 1 MaRIA AUGUSTA ALBORMNOZ gparedes@atenas.edu.ec rmalbornoz u
2 PATRICIA AGUIRRE mfierro@atenas.edu.ec paguirre u
3 DIEGO CISMEROS doisneros@atenas.edu.ec deisneros il
4 GIMEMA PAREDES gparedes@atenas.edu.ec gparedes u
5 RAMULS PING mmolina@atenas.edu.ec rpino u
[ MARCO MUNEZ mnunez@atenas.edu.ec mnunez u
7 WILLIAM CISMEROS weisneros@atenas.edu.ec wWeisneros il
5] JENNY CORDOVA jeordova@atenas.edu.ec joordova u
9 MARISOL TELLD galvarez@atenas.edu.ec mtello u
10 GLENDA TAPIA gtapia@atenas.edu.ec gtapia u
11 SANDRA ANDRAMURNO sandramuno@atenas.edu.ec sandramuno il
1 DAMIDS ACTSTH r tomatan du ¥ + 11

¥

Grafico 5.30: Pantalla de Responsables

Esta pantalla contiene los Responsables que tienen acceso al Sistema para poder

realizar los respectivos seguimientos a tareas asignadas a ellos, entre los campos que

conforman la informacion de los responsables se encuentra un codigo de

identificacion, el Nombre del Responsable, el e-mail para que pueda ser notificado

de cualquier tarea a ejecutarse, el nombre de usuario, la contrasefia, si esta habilitado

para acceder al sistema y finalmente el tipo de usuario del Sistema pudiendo ser

Administrador o Usuario.

El tipo “ADMINISTRADOR?” tendré la posibilidad de acceder a toda la informacion

sobre las No Conformidades mientras que el tipo “USUARIO” tiene Gnicamente

acceso a la informacién que esté relacionado con dicho usuario.
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5.2.Manual Técnico

5.2.1. Introduccion

El software “Administrador SGC” esta disefiado con el fin de tener un programa
que permita ingresar tanto acciones correctivas como preventivas relacionadas con el

Sistema de Gestion de Calidad.

El objetivo principal del “Administrador SGC” es identificar y corregir las
condiciones adversas a la calidad, investigar las causas y determinar las acciones que

deben tomarse para evitar su repeticion.

Para la elaboracion del Manual Técnico se toman en cuenta los dos tipos de Acciones
que el Sistema permite registrar que son la Solicitud de Accion Correctiva (SAC) y

la Solicitud de Accidn Preventiva (SAP).

El sistema maneja cuatro estados: SAP o SAC en Solicitud, SAP en Accion
Preventiva o SAC en Accién Correctiva, SAP 0 SAC en Seguimiento, SAP o SAC

en Cierre.

» SAC 0 SAP en Solicitud
Es el estado inicial en el que se encuentra una SAC o SAP registrada en el Sistema

para su posterior aprobacion por parte del Administrador del Sistema.
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» SAC en Accion Correctiva o SAP Accidn Preventiva
La apertura de una Accion Correctiva o Preventiva se produce a raiz de la deteccion
de un problema individual de importancia significativa, o bien de un problema menor

repetitivo.

» SAC o SAP Seguimiento

Con objeto de realizar un control estricto sobre el cumplimiento de las Acciones
Correctivas o Preventivas, se generard una Lista de Seguimiento en la que se indican
las Acciones Correctivas o Preventivas adoptadas, responsables de aplicacion, plazo

y fecha de cierre.

» SAC o0 SAP Cierre
El departamento responsable procede a la implantacion de la Accion Correctiva o
Preventiva y una vez transcurrido el plazo se comprueba la implantacién y su

eficacia.

Por ultimo, se efectta el Cierre de la Accion Correctiva o Preventiva.

El sistema realiza la verificacion de Nombre de Usuario y Contrasefia del usuario que

ingrese al sistema y guardando los cambios que este realice mientras este dentro de

todos los mddulos a los cuales fue permitido.

El sistema “Administrador del SGC?, utiliza como:

“» Herramienta de Disefio: Administrador Corporativo de SQL Server 2000
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» Base de Datos: Microsoft SQL Server 2000
= Software de Desarrollo: Microsoft Visual Basic Net 2005

» Visualizador de Reportes: Cristal Reports.

5.2.2. Diseno de Base de Datos

Para el disefio de la base de datos se utilizo SQL Server 2000 en el que se crearon

varias tablas con sus respectivos campos en los que seran almacenados los datos que

se ingresen al sistema.

TBL_PROCESO oo TBL_RESPONSABLE
ﬁpno_coo TBL_SOLRES 9 [RES.COD -
RES_COD E‘SOL_COD - RES NOMERE
TBL_NORMA PRO_NOVERE FlRes cop x inss_m v|[fp————
ﬂwoa_coo I
NOR_NOMERE
& TBL_SOLEST
50L_COD ~
TBL_AUDITOR g - m‘_ﬂ
| ALUD_COD 2 SOLNUMERD  [v
ALD_HOMERE TBL_SOLICITUD Fa—rey TBL_ESTADO
ALD_MAIL ca_‘ 21500000 A ﬂEST—COD
Leq i RO.CCD EST_NOWERE
NOR_COD .
TBL_CLASIFICACION
[cLa con
CLi_NOMERE
CLA_FECHAL
CLA_FECHAF TBL_CHECKBOX
[ cHE_Cop G
L ————
o s | ie, .
% |rLa_coD  Ti°.co0 s0L_C0D .
50L_CoD FIRES 0D CALL_CRITERIO
FLA_FCREACION #|PLA_CcoD -
FLA_FREVISICN Uiilalyd A ScALEA
oo |TRP_MALE - TBL_SEGUIMIENTD E
CALL SCAUSAZ 9|55 con
CAL_SCALSAT o1 o TBL_ACCRES
j ‘ J 55 RESPONSABLE 1 4cc cop
09 S FEEGUIMIENTO §1%E5.C0D
TBL_TAREA TBL_ACCION_CORRECT - G_T AREAS ACCRES_HAB
#|TAR_COD i F|Acc_cap i 566 EFECTIVIDAD E
|rLa_coD 50L_COD . =
TAR_TAREA ACC_RESPONSABLE
TAR_ESTADO v ACC_FNOTIFICACION v

Grifico 5.31: Tablas y Relaciones para registrar una SAPTablas
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En esta seccion se muestra la informacion de las tablas que se usa en cada uno de los
cuatro estados por las que pasan una No Conformidad, sea esta una SAC o una SAP

siendo estos: Solicitud, Accion Correctiva o Preventiva, Seguimiento y Cierre.

5.2.2.1. Solicitud

Para el formulario en el cual se ingresa toda la informacién de la NC intervienen las

siguientes tablas:

“» Tabla Solicitud (SAC 0 SAP)

Almacena los datos relacionados con la solicitud en si, es decir Namero de Solicitud,
Caodigo del Proceso al que se le levantd la NC, Cddigo de la Norma ante la cual
incumplié su Proceso, Codigo del Auditor que detectd la NC, Cédigo del Tipo de
Auditoria en la que se levanté la NC, nombre de la persona Solicitante de la NC,
Numero codificado de NC, Fecha de registro de la NC en el sistema, detalle de la

NC, detalle de la evidencia encontrada para el levantamiento de la NC.

TEL_SOLICITUD TBL_SOLICITUD_SAP
2 |soL_con 2 |50L_cop

~ |Pro_coD ~ |PrO_COD

"~ |mor_cop "~ |MoR_cop

~ |aup_coo ~ |aup_cop

~ |cLa_cop ~|cLa_cop

"~ |soL_soLiciTanTE |50l _SOLICITANTE

"~ |soL_numERSD |50l _NUMERD

"~ |soL_FECHS ~ |soL_FECHA

T | s0L_NOCONFORMIDAD | SOL_NOCONFORMIDAD

T |soL_EVIDENCIA | 5oL _EvIDENCIA

Grifico 5.32: Tabla Solicitud SAC y SAP
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» Tabla Proceso
Almacena los datos relacionados con los procesos que se han implementado para el
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, es decir Cédigo del Proceso,

Cddigo del Responsable del Proceso y el Nombre del Proceso.

TBL_PROCESO
2 |PRO_COD
RES_COD

PRO_MOMERE

Grafico 5.33: Tabla Proceso

» Tabla Clasificacion

Almacena los datos relacionados con los tipos de auditorias que se ejecutan para
verificar el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, es decir Codigo del
Tipo, Nombre de la Auditoria, Fecha de Inicio de la Auditoria y Fecha de

Finalizacion de la misma.

TBL_CLASIFICACION
@ |cLa_cop
CLA_MOMERE
CLA_FECHAL
CLA_FECHAF

Grafico 5.34: Tabla Clasificacion

» Tabla Responsable
Almacena los datos relacionados con los responsables que pueden tener acceso al
Sistema para dar cumplimiento a cualquier tipo de seguimiento encomendado a él, es

decir Codigo del Responsable, Nombre, E-mail, Login, Password (credenciales
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validas para el acceso al Sistema), Tipo de usuario y Habilitado para entrar al

Sistema o no.

TBL_RESPONSABLE
7 |rES_COD
~ |RES_MOMERE
RES_MAIL
RES_LISUARIO
RES_PASSWORD
RES_TIPD
RES_HABILITADO

Grifico 5.35: Tabla Responsable

» Tabla Auditor
Almacena los datos relacionados con los auditores que estan capacitados para
participar de las Auditorias sean estas Internas que se dan en la institucion, es decir

Caodigo del Auditor, Nombre e E-mail.

TBL_AUDITOR
@ |auD_coD

AUD_NOMERE
AUD_MAIL

Grafico 5.36: Tabla Auditor

» Tabla Norma
Almacena los datos relacionados con los puntos de la norma que son auditados para
verificar su cumplimiento en determinado proceso, es decir Cédigo del punto de

Normay el Detalle Total acerca del mismo.
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TBL_NORMA
@ |MoR_con
MOR_MOMERE

Grafico 5.37: Tabla Norma

# Tabla SolRes (SAC o0 SAP)
Almacena los datos relacionados con los responsables de dar gestion a la No
Conformidad levantada, es decir Codigo de la SAC o SAP, Cddigo del o los

Responsables y quién es el Responsable habilitado para acceder al sistema a

gestionar la No Conformidad.

TBL_SOLRES TBL_SOLRES_SAP

2 |soL_con @ |s0L_CoD

Z|rRES_COD 7 |RES_COD
SOLRES_HAE SOLRES_HAE

Grafico 5.38: Tabla SolRes SAC y SAP

“» Tabla Estado

Almacena los datos relacionados con los estados por los que pasa una SAC o SAP, es

decir Codigo del Estado y Nombre del Estado.

TBL_ESTADO
@ |esT_cop
EST_NOMERE

TBL_ESTADO_SAP

@ |esT_cop
EST_NOMERE

Grafico 5.39: Tabla Estado SAC y SAP
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» Tabla SolEst
Almacena los datos del estado en el que se encuentra determinada SAC o SAP, es
decir Codigo de la SAC o SAP, Cadigo del Estado, Nimero de SAC o SAP, Nombre

de la Persona responsable de ese estado y si el estado esta Aprobado o no.

TBL_SOLEST TBL_SOLEST_SaP

¥ |soL_coD 7 |soL_con

¥ |EST_CoD 7 |EST_COD
SOL_MUMERO SOL_NUMERD
EST_RESPOMSABLE EST_RESPONSAELE
EST_ESTADO EST_ESTADO

Grifico 5.40: Tabla SolEst SAC y SAP

5.2.2.2. Accion Correctiva o Preventiva
Para el formulario de Accion Correctiva o Preventiva que es el segundo estado de
una NC se almacena datos del Analisis de Causas y el Plan de Accion que se genera

para eliminar esa NC interviniendo las siguientes tablas:

“» Tabla Accion Correctiva SAC o0 SAP

Almacena los datos relacionados con la Accion Correctiva o Preventiva luego de
comprobar que se ha generado tanto un Analisis de Causas como el Plan de Accion,
es decir, Cadigo de la Accidn, Codigo de la Solicitud, Responsable de la Accion,
Fecha de Notificacion de la Accion, Nimero de Tareas a ejecutarse para eliminar la
NC, Detalle de la Causa que generé la NC, Resumen de la Accion a realizarse, Fecha

de Realizacién de la Accion y Fecha de Plazo para culminar la Accion.
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TBL_ACCION_CORRECT TBL_ACCION_CORRECTIVA_SAP

2 |acc_con B |ACC_COD
o ~ |soL_cop
— AC RESPONSABLE | ACC_RESPONSABLE
| ACC_FNOTIFICACION SEC RIS diey]

] ACC_TAREAS | ACC_TAREAS
] ACC_CALSA | ACC_CALISA

] ACC_ACCION | ACC_ACCION
] ACC_FPLAZO | ACC_FPLAZO

] ACC_FREALIZACION | ACC_FREALIZACION

Grafico 5.41: Tabla Accion_Correctiva SAC y SAP

» Tabla AccRes SAC 0 SAP
Almacena los datos del o los responsables de efectuar la Accion Correctiva o
Preventiva, es decir Codigo de la Accién, Codigo del Responsable de ejecutar la

Accion y Persona responsable principal para ejecutar dicha Accion.

TBL_ACCRES TBL_ACCRES_SAP

7 | wCC_CoD P (M _Cob

% |RES_CCD % |RES_COD
ACCRES_HAE &CCRES_HAB

Grifico 5.42: Tabla AccRes SAC y SAP

» Tabla Anélisis de Causa SAC 0 SAP

Almacena los datos del Analisis de Causas que se realizan para verificar qué fue lo
que provoco la NC, es decir Cddigo de la Causa, Cédigo de la Solicitud, Nombre del
Criterio que provocoé la NC, Detalle de la Causa respecto a ese criterio, Detalle de la

Sub Causa (1,2 0 3) que provoco la NC.



TBL_CAUSA

2| cau_coo
5oL con
Cal_CRITERID
Cal_CALSA
Cal_SCAUSAL
Cal_SCAUSAZ
Cal_SCAUSAS

TBL_CAUSA_SAP
& |cau_coo
"~ |soL_con
Cal_CRITERIOD
Cal_CALSA
Cal_SCAUSAL
Call_SCAUSAZ
Call_SCAUSAS

Grifico 5.43: Tabla Causa SAC y SAP

» Tabla Plan Accion SAC o SAP

99

Almacena los datos del Plan de Accion que se realiza para eliminar la NC, es decir

Cadigo del Plan de Accion, Caodigo de la Solicitud, Fecha de Creacion del Plan y

fecha de Revision del Plan de Accion.

TEBL_PLAN_ACCION
@ |PLa_coD
S0L_COD
PLA_FCREACION
PLA_FREYISION

TBL_PLAN_ACCION_SAP
2 |PLa_coo
S0OL_COD
PLA_FCREACION
PLA_FREVISION

Grafico 5.44: Tabla Plan_Accién SACy SAP

“» Tabla Tarea SAC o SAP

Almacena los datos de las Tareas que conforman el Plan de Accién que son las que

se ejecutaran para eliminar la NC, es decir Codigo de la Tarea, Codigo del Plan de

Accion, Detalle de la Tarea, Estado, Porcentaje Completado, Fecha de Inicio, Fecha

de Finalizacién, Numero de Dias, Observacion, Observacion de Seguimiento (esta

observacion es llenada en la etapa de seguimiento) y Fecha Real de Cumplimiento.
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TBL_TAREA TBL_TAREA_SAP

_@|TAR_coD | TarR_CoD

_®|PLA_COD T2 |PLa_con
TAR_TAREA TAR_TAREA

| TaR_ESTADO "~ |TaR_ESTADO

| TAR_COMPLETADO T | TAR_COMPLETADO

| TAR_FCOMIENZO T | TAR_FCOMIENZO

| TaR_FFIM | TaR_FFIN

| TaR_PERIODO " | TAR_PERIODO

| TAR_OBSERYACION "~ | TAR_OBSERYACION

| TAR_OBSERYACIONS T | TAR_OBSERYACIONS

| TAR_FREAL " |TaRr_FREAL

Griéfico 5.45: Tabla Tarea SACy SAP

» Tabla TarResPla SAC o SAP

Almacena los datos del o los responsables de ejecutar las tareas generadas en el Plan
de Accidn, es decir Codigo de la Tarea, Codigo del Responsable de ejecutar la Tarea,
Codigo del Plan de Accién, Responsable principal de ejecutar la Tarea,

Confirmacion de e-mail de retraso en caso de retraso de la ejecucion de la tarea.

TBL_TAR_RES_PLA TBL_TAR_RES_PLA_SAP
2|Tar_cob 2| TaR_con
2 |RES_COD 2| RES_COD
@ |PLa_CoD 2 |PLA_CoD
TRP_HAE TRP_HAE
TRP_MAILE TRP_MAILE

Grifico 5.46: Tabla Tar_Res_Pla SAC y SAP

5.2.2.3. Seguimiento

Para el formulario de Seguimiento que es el tercer estado por el que pasa una NC
simplemente se llenan observaciones y porcentaje de cumplimento acerca de la
ejecucion de la tarea generada en el Plan de Accion para lo cual se utilizan las

siguientes tablas:
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» Tabla Seguimiento SAC o SAP

Una vez que se han completado al 100% las tareas generadas en el Plan de Accion se
procede a almacenar los datos relacionados con el Seguimiento de una Accion
Correctiva o0 Preventiva, es decir Codigo del Seguimiento, Cédigo de la Solicitud,
Responsable del Seguimiento, Fecha en la que cumpli6 el Seguimiento, Nimero de

Tareas y Efectividad de la ejecucion de las tareas.

TBL_SEGUIMIENTO
2 |sEq_cop

SOL_COD

SEG_RESPOMSABLE

SEG_FSEGUIMIENTO

SEG_TAREAS

TBL_SEGUIMIENTO_SAP
@ [sEG_coD
soL_COD

" |SEG_RESPOMSABLE

SEG_FSEGUIMIENTC
SEG_TAREAS

SEG_EFECTIVIDAD

T |SEG_EFECTIVIDAD

Grifico 5.47: Tabla Seguimiento SAC y SAP

5.2.2.4. Cierre

Para el formulario de Cierre que es el cuarto y Gltimo estado por el que pasa la NC se
llena un estado de cierre debido a que puede haber anomalias ocurridas en la etapa de
seguimiento que no permita cerrar definitivamente la NC y una Observacién general

del proceso de gestion de la NC, utilizando para ello la siguiente tabla:

*> Tabla Cierre
Almacena los datos relacionados con el cierre definitivo o no de una NC, es decir
Cadigo del Cierre, Cadigo de la Solicitud, Responsable del Cierre, Fecha, Estado y

Observacion.
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TBL_CIERRE TBL_CIEREE_SAP
%|cie_coo ¥ |CIE_CoD

~ |soL_cop ~|seL_cop

| CIE_RESPONSABLE | cIE_RESPONSABLE

| ciE_FcIErrE | CIE_FCIERRE

_|crE_EsTADD __|cIE_EsTADO

| cIE_cBsERvacion | cIE_oBsERvACION

Grifico 5.48: Tabla Cierre SAC y SAP

5.2.3. Vistas

A continuacion se brinda un detalle de las Vistas que intervienen en la presentacion
de informacion seleccionada de acuerdo a necesidades especificas para el

funcionamiento del Sistema.

» Vista Proceso
Permite la visualizacion en pantalla de los procesos que integran el Sistema de

Gestion de Calidad con sus respectivos Responsables e e-mails de cada uno de ellos.

Columna dlias | Tabla |resultad| Tipo de orden | rden | Criterios
—_[FRO_COD TEL_FROCE w
" |RrEs_coD TEL_RESPO v
___|PRO_NOMERE TEL_PRCHZE W
___|RES_MNOMERE TBL_RESPO W
___|RES_MAIL TEL_RESPO W

SELECT  dbo.TEL_PROCESO PRO_COD, dbo, TEL_RESPOMNSABLE RES_COD, dbo, TEL_PROCESD . PRO_MNOMERE,
dbo. TBL_RESPCMSAELE RES_MOMBRE,
dbo. TBL_RESPOMSABLE .RES_MAIL

FROM  dbo.TEL_RESPOMSABLE INMER 10IM
dbo. TBL_PROCESD ON dbo. TEL_RESPOMSABLE.RES_COD = dbo, TBL_PROCESO, RES_COD

Grafico 5.49: Vista Proceso
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> Vista Solicitud

Permite la visualizacion en pantalla de toda la informacién acerca de una Solicitud

ingresada para su posterior gestion.

Columna Alias | Tabla |Resultad| Tipo de orden | Qrden | Criterios
_|soL_coo TEL_SOLICI v
500 _MUMERD TEL_SOLICT W
500 _MOCOMFC TEL_S0OLICT W
___|PRO_MOMERE TEL_PROCE W
___|RES_MOMERE TEL_RESPC W
___|EST_MOMEBRE TEL_ESTALDn W
___|EST_RESPOMNSEL TEL_S0OLES” W
___|Ea3T_ESTADD TEL_SOLES” W
| CLA_MOMERE TEL_CLASIF W

SELECT  dbo TBL_SOLICITUD, 50OL_CO0, dbe, TEL_SOLICITUD, SOL_MUMERD,

FROM

dbo, TBL_SOLICITUD, SOL_MOCOMNFORMIDAD,

dbo. TBL_PROCESO, PRO_MOMERE, dbo, TEL_RESPOMSAELE.RES_MOMERE,
dbo. TBL_ESTADD,.EST_MOMBRE, dbo. TBL_SOLEST.EST_RESPOMSABLE,
dbo, TBL_SCOLEST.EST_ESTADC, dbo, TBL_CLASIFICACION. CLA_MOMBRE
dbo. TBL_SOLICITUD IMMER JOIM

dbo, TBL_PROCESD OM dbo. TEL_SOLICITUD, PRO_COD =

dbo, TEL_PROCESD . PRO_COD INMER. JOIN

dbo. TBL_RESPCMNSABLE COM dbao, TEL_PROCESOD.RES_COD =

dbo. TBL_RESPCONSABLE, RES_COD INMER J0IM

dbo. TBL_SOLEST ON dbe, TEL_SOLICITUD,SOL_COD =

dbo, TBL_SOLEST. 50L_COD IMMER 300N

dbo, TBL_ESTADD ON dbo, TEL_SOLEST.EST_COD = dbo, TEL_ESTADC,.EST_COD IMMNER. JOIN
dbo, TBL_CLASIFICACION ON dbo, TBL_SOLICITUD.CLA_COD =

dbo, TBL_CLASIFICACION, CLA_COD

Grafico 5.50: Vista Solicitud

“» Vista Filtrado Accién Correctiva

Permite la visualizacion en pantalla de toda la informacion acerca de las NC que se

encuentran en el estado de Accion Correctiva para poder revisar quien es el

Responsable o en que estado se encuentra.



Columna Alias | Tabla |Resultad| Tipo de orden | Orden
B ENE TBL_S0LICT Y.
500 _MUMER.C TBL_SOLICT W
| 50L_MOCONFC TBL_SoLICT i
___|PRO_MNOMEBRE TEL_PROCE W
___|RES_MOMERE TEL_RESPO W
___|EST_MOMERE TEL_ESTADn W
___|EST_RESPONSE TBL_SOLES” i
___|EST_ESTADO TBL_SOLES” W
__|CLA_MOMERE TEL_ZLASIF W

SELECT  dbol TBL_SOLICITUD, SOL_COD, dbo TEL_SOLICITUD, SCL_MUMERD,

FROM

dbo, TBL_SOLICITUD, SOL_MOCOMFORMIDAD,

dbo. TBL_PROCESD, PRO_MOMBRE, dbo, TEL_RESPOMNSAELE RES_MOMBRE,
dbo, TBL_ESTADD,EST_MNOMBRE, dbo. TBL_SOLEST.EST_RESPONSABLE,
dbo, TEL_SOLEST.EST_ESTADD, dbo, TEL_CLASIFICACION, CLA_MOMBRE
dbo. TEL_SOLICITUD INMER JOIM

dbo, TBL_SOLEST OM dbe, TEL_SCLICITUD,SOL_COD =

dbo. TBL_SOLEST.SOL_COD IMMER JOIM dbo, TEL_PROCESD OM

dbo, TBL_SOLICITUD PRO_COD = dbo, TEL_PROCESD . PRO_COD INMER J0IM
dbo, TBL_RESPCMNSABLE CM dbo, TEL_PROCESD,RES_COD =

dbo. TBL_RESPOMSABLE . RES_COD IMMER 10IM dbo, TEL_ESTADD OM

dbo, TBL_SOLEST.EST_COD = dbo, TEL_ESTADC.EST_COD INMER. JOIN
dbo, TEL_CLASIFICACION OM dbo, TEL_SOLICITUD, CLA_COD =

dbo, TBL_CLASIFICACION. CLA_COD

Grafico 5.51: Vista Filtrado Acciéon Correctiva

“» Vista Filtrado Seguimiento
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Permite la visualizacion en pantalla de toda la informacion acerca de las NC que se

encuentran en el estado de Seguimiento para poder revisar si las tareas estan siendo

ejecutadas en las fechas previstas y por las personas encargadas.



Columna flias | Tabla | Resulkad] Tipo de arden
—[soL_coD TBL_SOLICT v
_[SOL_MUMERC TBL_S0OLICT W
500 _NOCOMPC TBL_SoOLICT W
___|PRO_NOMERE TEL_PROCE W
___|RES_MOMERE TEL_RESPO W
___|EST_MOMERE TEL_ESTALDw W
___|EST_RESPONSE TBL_SOLES” W
__|EST_ESTADO TBL_SOLES” W
| CLA_MOMERE TEL_CLASIF W
| SEG_RESPOMNSE TEL_SEGUIr W

SELECT  dbo, TBL_SOLICITUD, 5OL_COD, dbo, TBL_SOLICITUD, SOL_MUMERS,

FROM

dbo, TBL_SOLICITUD, 50L_MOCOMFORMIDAD, dbo, TEL_PROCESC. PRO_MOMERE,
dbo, TBL_RESPONSABLE.RES_NOMBRE, dbo. TEL_ESTADD.EST_MOMBERE,

dbo, TEL_SOLEST.EST_RESPOMSAELE, dbo, TEL_SOLEST.EST_ESTADOD,

dbo, TBL_CLASIFICACION. CLA_MOMERE, dbo, TEL_SESUIMIEMTO, SEG_RESPOMSABLE
dbo, TBL_SOLICITUD IMMER J0OIN dbo, TEL_SCOLEST OM

dbo, TEL_SOLICITUD, S0L_COD = dbo, TEL_SOLEST.S0OL_CoOD IMMER J0OIN

dbo, TBL_ESTADO ON dbo, TEL_SOLEST.EST_COD =

dbo, TEL_ESTADC.EST_COD IMMER JOIM dbo, TEL_PROCESC ON

dbo, TBL_SOLICITUD, PRO_CCOD = dbo, TEL_PROCESD. PRO_COD IMMER. 10T

dbo, TEL_RESPONSABLE ON dbo, TEL_PROCESO.RES_COD =

dbo, TEL_RESPOMNSAELE.RES_COD INMER JOIN dbo, TBL_CLASIFICACION ON

dbo, TBL_SOLICITUD, CLA_COD = dbo, TEL_CLASIFICACION, CLA_COD IMMER JOIM
dbo, TEL_SEGUIMIEMTC O dbo, TEL_SOLICITUD, S0OL_COD =

dbo. TEL_SEGUIMIEMTO, S0OL_COD

Grafico 5.52: Vista Filtrado Seguimiento

» Vista Filtrado Solicitud

Permite la visualizacion en pantalla de toda la informacion acerca de las NC que se

encuentran en el estado de Solicitud para poder verificar que el Administrador ain no

las ha aprobado o si la Solicitud ha sido rechazada.
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Columna Alias | Tabla |Rresultad| Tipo de orden |
__[s0L_coD TBL_SOLICI Y.
__[5OL_MUMER.C TBL_SOLICT W
|50l _MoCONFORMIDAD TEL_SOLIcCT L
___|PRO_MNOMBRE TBL_PR.OCE W
___|RES_MOMERE TEL_RESPO W
___|EST_MOMERE TEL_ESTAD: v
___|EST_RESPONSAELE TEL_SOLES” L
___|EST_ESTADO TBL_SOLES” W
| ELA_MOMERE TBL_CLASIF W
|50l _AOLICITANTE TBL_SOLICT W

SELECT  dbo.TEL_SOLICITUD,SOL_CoD, dbo. TEL_SOLICITUD, S0L_MUMERD,

dbo, TEL_SOLICITUD, SoL_MNOCOMFORMIDAD, dbo, TEL_PROCESO.PRO_MOMERE,

dbo. TBL_RESPCMSAELE . RES_MOMBRE, dbo. TEL_ESTADC.EST_MOMERE,

dbo, TEL_SOLEST.EST_RESPOMSAELE, dbo, TBL_SOLEST.EST_ESTADOC,

dbo. TBL_CLASIFICACION. CLA_MOMERE, dbo, TEL_SOLICITUD, SOL_SOLICITAMTE
FROM  dbo, TEL_SOLICITUD IMMER JOINM dbo, TEL_SCLEST OM

dbo. TEL_SOLICITUD. SOL_COD = dbo, TEL_SOLEST, SOL_COD INMER JOIM

dbo. TEL_PROCESD ON dbao, TEL _SOLICITUD, PRO_COD =

dbo, TEL_PROCESD, PRO_COD INMER. J2IN dbo, TEL_RESPOMSABLE OM

dbo. TEL_PROCESD,RES_COD = dbo. TEL_RESPOMSABLE .RES_COD IMMER. JOIN

dbo. TEL_ESTADC O dbo, TEL_SOLEST.EST_COD =

dbo, TEL_ESTADCEST_COD IMMER 1IN dbo, TEL_CLASIFICACION OM

dbo, TEL_SOLICITUD, CLA_COD = dbo, TBL_CLASIFICACION.CLA_COD

Grafico 5.53: Vista Filtrado Solicitud

» Vista Filtrado Tareas
Permite la visualizacion en pantalla de toda la informacion acerca de las Tareas
referentes a un determinado proceso o estado para poder dar seguimiento a las

mismas.
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Columna alias | Tabla | Resultad| Tipo de orden | Crden
__|50L_con TBL_SOLICI v
SOL_MUMERD TBL_SOLICT W
| SOL_NOCONFC TEL_S0LICT W
___|PRO_MOMBRE TEL_PROCE W
___|RES_MOMEBRE TEL_RESPO W
___|EST_MOMBRE TEBL_ESTALw W
___|E3T_RESPOMSE TEL_S0LES W
__|E3T_ESTADO TEL_S0LES W
CLA_MOMBRE TEL_CLASIF W

SELECT  dbo. TEL_SOLICITUD,S0L_COD, dbo, TEL_SOLICITUD, SOL_MUMERD,
dbo. TBL_SOLICITUD, S0L_MOCOMFORMIDAD, dbo, TEL_PROCESC. PRO_MOMERE,
dbo. TBL_RESPCONSAELE RES_MOMBRE, dbo. TEL_ESTADC.EST_MOMBRE,
dbo. TEL_SOLEST.EST_RESPOMSAELE, dbo, TBL_SCOLEST.EST_ESTADO,
dbo, TBL_CLASIFICACION. CLA_MOMERE

FROM  dbo, TEL_SOLICITUD IMMER. 30IM dbo, TEL_SCLEST OM
dbo. TBL_SOLICITUD, S0L_COD = dbo, TEL_SOLEST.SOL_COD IMMER JOIN
dbo. TEL_ESTADC O dbo, TEL_SOLEST.EST_COD =
dbo. TEL_ESTADD.EST_COD IMMER 10N dbo, TEL_PROCESC O
dbo. TBL_SOLICITUD, PRO_COD = dbo, TEL_PROCESC PRO_COD IMMER. 0TI
dbo. TEL_RESPONSABLE ON dbo, TEL_PROCESO.RES_COD =
dbo. TEL_RESPOMNSAELE .RES_COD IMMER JOIN dbo. TEL_CLASIFICACION OM
dbo, TBL_SOLICITUD, CLA_COD = dbo, TEL_CLASIFICACION. CLA_COD

Grafico 5.54: Vista Filtrado Tareas

5.2.4. Procedimientos Almacenados

A continuacion se brinda un detalle de los Procedimientos Almacenados que
intervienen en las operaciones internas que realiza la Base de Datos para hacer

posible el funcionamiento del Sistema.

“» Procedimiento — Actualizar Accion

Procedimiento que permite la Actualizacion de un Plan de Accién.



CREATE PROCEDURE spictualizardccion

(Scace int,

@racc varchar50],
[@fnacc datetime,
@taceo int,

(@caacs varchar 1000,

(Sigacc varchar 1000,
@fpacc datetime,
@fracc datetime

az

update thl_accion_corectiva et acc_respongable = @race,
acc_frotificacion = @fnacc,
acc_tareas = (@tacc,
aCC_causa = (Ecaace,
acc_accion = @aace,
acc_fplazn = @fpace.,
acc_frealizacion = @fracc

where acc_cod = (@oacc

GO

Grafico 5.55: Procedimiento Almacenado Actualizar Accion

Estructura de Campos de las Tablas

» TBL_ACCION_CORRECTIVA (SAC 0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
ACC_COD INT 4
SOL_COD INT 4
ACC_RESPONSABLE |VARCHAR 50
ACC_FNOTIFICACIO | DATETIME 8

N

ACC_TAREAS INT 4
ACC_CAUSA VARCHAR 1000
ACC_ACCION VARCHAR 1000
ACC_FPLAZO DATETIME 8
ACC_FREALIZACION | DATETIME 8

Tabla 5.1: Campos Tabla Accion_Correctiva




» TBL_ACCRES (SAC 0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
ACC_COD INT 4
RES_COD INT 4
ACCRES_HAB VARCHAR 1

Tabla 5.2: Campos Tabla AccRes

» TBL_AUDITOR

DATO TIPO LONGITUD
AUD_COD INT 4
AUD_NOMBRE VARCHAR 100
AUD_MAIL VARCHAR 50

Tabla 5.3: Campos Tabla Auditor

» TBL_CAUSA (SAC 0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
CAU_COD INT 4
SOL_COD INT 4
CAU_CRITERIO VARCHAR 30
CAU_CAUSA VARCHAR 1000
CAU_SCAUSAL1 VARCHAR 1000
CAU_SCAUSA2 VARCHAR 1000
CAU_SCAUSA3 VARCHAR 1000

Tabla 5.4: Campos Tabla Causa
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» TBL_CIERRE (SAC 0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
CIE_COD INT 4
SOL_COD INT 4
CIE_RERPONSABLE VARCHAR 50
CIE_FCIERRE DATETIME 8
CIE_ESTADO VARCHAR 15
CIE_OBSERVACION VARCHAR 1000

Tabla 5.5: Campos Tabla Cierre

» TBL_ESTADO (SAC 0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
EST_COD INT 4
EST_NOMBRE VARCHAR 50

Tabla 5.6: Campos Tabla Estado

» TBL_NORMA

DATO TIPO LONGITUD
NOR_COD INT 4
NOR_NOMBRE VARCHAR 1000

Tabla 5.7: Campos Tabla Norma
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» TBL_PLAN_ACCION (SAC 0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
PLA_COD INT 4
SOL_COD INT 4
PLA_FCREACION DATETIME 8
PLA_FREVISION DATETIME 8

» TBL_PROCESO

Tabla 5.8: Campos Tabla Plan_Accion

DATO TIPO LONGITUD
PRO_COD INT 4
PRO_NOMBRE VARCHAR 1000

» TBL_PRORES

Tabla 5.9: Campos Tabla Proceso

DATO TIPO LONGITUD
PRO_COD INT 4
RES_COD INT 4

Tabla 5.10: Campos Tabla ProRes
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» TBL_RESPONSABLE

DATO TIPO LONGITUD
RES_COD INT 4
RES_NOMBRE VARCHAR 100
RES_MAIL VARCHAR 50
RES_USUARIO VARCHAR 20
RES_PASSWORD VARCHAR 10
RES_TIPO VARCHAR 1
RES_HABILITADO VARCHAR 1

Tabla 5.11: Campos Tabla Responsable

» TBL_SEGUIMIENTO (SAC o SAP)

DATO TIPO LONGITUD
SEG_COD INT 4
SOL_COD INT 4
SEG_RESPONSABLE | VARCHAR 50
SEG_F_SEGUIMIENTO |DATETIME 8
SEG_TAREAS INT 4
SEG_EFECTIVIDAD | VARCHAR 1000

Tabla 5.12: Campos Tabla Seguimiento
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» TBL_SOLEST (SAC 0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
SOL_COD INT 4

EST_COD INT 4
SOL_NUMERO VARCHAR 8

EST RESPONSABLE | VARCHAR 50

Tabla 5.13: Campos Tabla SolEst

» TBL_SOLICITUD (SAC 0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
SOL_COD INT 4
PRO_COD INT 4
NOR_COD INT 4
AUD_COD INT 4
SOL_SOLICITANTE VARCHAR 50
SOL_NUMERO VARCHAR 8
SOL_FECHA DATETIME 8
SOL_NOCONFORMIDA |VARCHAR 1000
D

SOL_EVIDENCIA VARCHAR 1000
SOL_CLASIFICACION VARCHAR 50

Tabla 5.14:

Campos Tabla Solicitud
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» TBL_SOLRES (SAC o0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
SOL_COD INT 4
RES_COD INT 4
SOLRES_HAB VARCHAR 1

Tabla 5.15: Campos Tabla SolRes

» TBL_TAR_RES_PLA (SAC 0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
TAR_COD INT 4
RES_COD INT 4
PLA_COD INT 4
TRP_HAB VARCHAR 1
Tabla 5.16: Campos Tabla Tar_Res_Pla
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» TBL_TAREA (SAC 0 SAP)

DATO TIPO LONGITUD
TAR_COD INT 4
PLA_COD INT 4
TAR_TAREA VARCHAR 1000
TAR_ESTADO VARCHAR 15
TAR_COMPLETADO INT 4
TAR_FCOMIENZO DATETIME 8
TAR_FFIN DATETIME 8
TAR_PERIODO INT 4
TAR_OBSERVACION | VARCHAR 1000
TAR_OBSERVACIONS | VARCHAR 1000

Tabla 5.17: Campos Tabla Tarea
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5.2.6. Estructura de formularios del sistema

A continuacion se presenta una tabla que contiene el nombre del formulario dentro

de la codificacion del sistema.
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Nombre del Formulario

Representacion en el Cédigo Fuente

frmAcceso Formulario que permite ingresar el usuario y
contrasefia para acceder al sistema
. Formulario que permite realizar todo el proceso
frmACaorrectivas que p P

desde que se ingresa una SAC hasta que se
produce el cierre de la misma.

frmAPreventivas

Formulario que permite realizar todo el proceso
desde que se ingresa una SAP hasta que se
produce el cierre de la misma.

frmListaSAC Formulario que muestra el listado de SAC’s
dependiendo del filtro que se haya aplicado.
frmListaSAP Formulario que muestra el listado de SAP’s

dependiendo del filtro que se haya aplicado.

frmAuditores

Formulario que permite el manejo de los datos de
los Auditores que pueden acceder al sistema.

frmNormas Formulario que permite el manejo de los datos de
las Normas que se aplican al SGC.
Formulario que permite el manejo de los datos de
frmProcesos

los Procesos involucrados en cualquier tipo de
Auditoria al SGC.

frmResponsables

Formulario que permite el manejo de los datos de
los Responsables que pueden acceder al sistema a
realizar cualquier tipo de tarea.

frmMail Formulario que permite el manejo de los datos del
e-mail que se enviard para cualquier notificacion.
- Formulario en el que se encuentra el Menu
frmPrincipal

principal del sistema y permite ir a todas las
opciones del mismo.

Tabla 5.18:

Nombre genérico de los Formularios
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GLOSARIO

Accion Correctiva

La definicion de accién correctiva es la “accion para eliminar la causa de una No
Conformidad detectada”. Una accién correctiva no puede tomarse sin determinar
previamente, la causa de la no conformidad. Hay muchos métodos y herramientas
disponibles para determinar las causas de una no conformidad (desde una simple
“tormenta de ideas” a técnicas mas complejas y sistematicas para resolver problemas,
tales como analisis de la causa raiz, diagrama de espina de pescado, los 5 porqués,

etc.).

Analisis de datos

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para

demostrar la adecuacion y eficacia del sistema de gestion de calidad y evaluar donde

puede realizarse la mejora continua del sistema de gestion de calidad.
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Auditor

Persona que ha aprobado un curso especifico de formacion de auditores internos y

que participa en las auditorias internas como asistente del Auditor Lider. La

aprobacion del curso especifico le da la calidad de Auditor calificado.

Auditoria

Es el examen objetivo y sistematico de las operaciones financieras y administrativas

de una entidad, practicado con posterioridad a su ejecucion y para su evaluacion.

Revision o analisis periddico que se efectta a los libros de contabilidad, sistemas y

mecanismos administrativos, asi como a los métodos de control interno de una

organizacién administrativa, con el objeto de emitir opiniones y recomendaciones

con respecto a su funcionamiento.

Auditoria Externa

La llevada a cabo por una firma ajena a la Asociacion auditada.

Auditoria Interna

La llevada a cabo por la misma asociacion en forma continua.
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Accion Preventiva

La definicion de accion preventiva es: accion tomada para eliminar la causa de una
no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable (norma 1SO

9000, apartado 3.6.4).

Se debe notar que una accion preventiva, tal como surge de su definicién, no es
aplicable a no conformidades ya detectadas. Sin embargo, del analisis de las causas
de no conformidades detectadas se pueden identificar no conformidades en una
escala mayor en otras areas de la organizacion y constituir datos de entrada para

tomar acciones preventivas.

Cierre de No Conformidades

Como las no conformidades suelen ser de naturaleza individual, existen una variedad
de métodos o actividades para darlas por cerradas. Por ejemplo, algunas requeriran
observaciones en el sitio (lo que demandara visitas adicionales), mientras que otras
pueden cerrarse en forma remota (por el analisis de documentacion enviada como

evidencia).
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ISO 9001:2000

La “Norma I1SO 9001” ha sido elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de 1SO
Organizacion Internacional para la Estandarizacion, y especifica los requisitos para
un sistema de gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacién interna

por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales.

La version actual de 1SO 9001 (la tercera) data de diciembre de 2000, y por ello se

expresa como 1SO 9001:2000.

Manual de Calidad

Es el primer documento del Sistema de Calidad y corresponde al primer nivel de la
pirdmide de Calidad; por medio de este documento la organizacién da una vision
general de la estructura documental de su sistema de calidad , éste puede variar de

una organizacion a otra.

Sin embargo, ciertos puntos basicos son fundamentales para todas las

organizaciones, los cuales deben ser considerados en el Manual de Calidad.



123

Mejora Continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de
calidad haciendo uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados
de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la

revision por la direccion.

No Conformidad

El no cumplimiento de requisitos especificados.

Norma

La Norma es un Documento establecido por consenso, y aprobada por un organismo
reconocido que provee los usos comunes y repetitivos, de reglas, de lineas directrices
0 de caracteristicas para las actividades o sus resultados, garantizando un nivel de

orden éptimo dentro de un contexto dado.
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Objetivos de Calidad

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Politica de Calidad

Las orientaciones y objetivos generales de una organizacion en relacion a la calidad

en la forma expresada por la direccion superior.

Satisfaccion del Cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

SGC

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la

calidad. Es aquella parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada en el
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logro de resultados, en relacién con los objetivos de calidad, para satisfacer las

necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun correspondan.
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA A DUENOS DE PROCESO

OBJETIVO: Conocer los beneficios que les ha brindado el sistema que maneja la

gestién de las No Conformidades.

Nota: El Sistema que administra las No Conformidades del Sistema de Gestion de

Calidad se denomina ADMIN SGC.

1.- ¢El Sistema ADMIN SGC es amigable o facil de utilizar en el manejo de las No

Conformidades?

Sl NO

2.- ¢El Sistema ADMIN SGC le ha permitido tener un conocimiento formal de las no

conformidades levantadas en su proceso?

Sl NO
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3.- ¢El Sistema ADMIN SGC le permite manejar adecuadamente el origen dela No
Conformidad con las tareas a ser ejecutadas para eliminar la o las causas que la
generaron?

SI NO

¢Por qué?

4.- ;Cree que la informacion que usted ingresa al Sistema ADMIN SGC es manejada

confidencialmente?

5.- ¢Piensa que el Sistema ADMIN SGC le permite a los auditores tengan la

informacion necesaria para realizar seguimientos - cierres de la No Conformidad?

Sl NO

6.- ¢El Sistema ADMIN SGC le permite recuperar facilmente la informacion

almacenada acerca de No Conformidades cerradas anteriormente relacionadas con su

proceso?

Sl NO
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7.- ¢La alerta automética que emite el Sistema ADMIN SGC sobre tareas retrasadas

le permite mejorar la gestion de la No Conformidad?

Sl NO
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ANEXO 2. ENCUESTA A AUDITORES

OBJETIVO: Conocer los beneficios que les ha brindado el sistema que maneja la

gestién de las No Conformidades.

Nota: El Sistema que administra las No Conformidades del Sistema de Gestion de

Calidad se denomina ADMIN SGC.

1.- ¢El Sistema GESTION es amigable o facil de utilizar en el manejo de las No

Conformidades?

Sl NO

2.- ¢La informacion ingresada en el Sistema GESTION acerca de una No

Conformidad le permite incluir en detalle las evidencias encontradas?

Sl NO

¢Por qué?

3.- ¢El Sistema GESTION facilita el realizar seguimientos a tareas cuando se ha
cerrado la No Conformidad?

Sl NO
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4.- ;La alerta automatica que emite el Sistema GESTION sobre tareas retrasadas le

permite mejorar la gestion de la No Conformidad?

Sl NO



