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Resumen

En la presente tesina se investigaron las Normas ISO 9001:2008 e 1SO 9001:2015, haciendo hincapié en los cambios
introducidos en ésta ultima, y se investigaron y analizaron las principales herramientas existentes para el mantenimiento de
un SGC. El resultado de dicho analisis, junto con los requisitos establecidos en las Normas investigadas, fueron necesarios
para establecer las bases que permiten dar marco al desarrollo propuesto.

Se desarroll6 un sistema llamado MSGC compuesto de médulos reutilizables que facilitan la ejecucion de las tareas diarias
llevadas a cabo para mantener un SGC, a través de éste se pueden gestionar documentos, registros, objetivos, indicadores,
riesgos, hallazgos, sugerencias y reclamos. Asi mismo, posee un calendario, mediante el cual los usuarios pueden visualizar
las tareas proximas a vencerse, y asi enfocarse en lo que tienen que realizar en el dia, semana o mes correspondiente, y
un panel de control que facilita el andlisis de los resultados obtenidos en los diferentes médulos de MSGC. Al ser
reutilizables, permite que distintas organizaciones puedan hacer uso de los médulos incorporandolos al sistema que ya se
encuentren utilizando.

Palabras Claves Conclusiones

Sistema de Gestion de la Calidad - 1SO - Mejora A partir de la experiencia en el caso de estudio y de los
objetivos planteados inicialmente, se concluyé que la

utilizacion del sistema MSGC permitirda que la organizacion
que lo utilice pueda realizar de forma eficaz y eficiente el
mantenimiento de un SGC optimizando el tiempo y los
recursos invertidos, y agilizando la comunicacion entre los
involucrados, lo cual ayudara a que la organizacién obtenga
0 mantenga, segun corresponda, el certificado de gestion de
la calidad bajo la Norma 1SO 9001 del proceso deseado.

Continua - Enfoque Basado en Procesos - ISO 9001

Trabajos Realizados Trabajos Futuros

* Investigacion de las Normas ISO 9001:2008 e ISO Se proponen mejoras en algunos aspectos del sistema

9001:2015. MSGC para que brinde el maximo beneficio en cada uno de
e Investigacion y Analisis de las herramientas sus médulos y se definen algunas funcionalidades que
existentes para el mantenimiento de sistemas de podrian incorporarse al sistema tales como: permitir la
gestion. realizacion del relevamiento de la situacion inicial de la

organizacioén, proporcionar un modulo a través del cual se
puedan realizar y completar encuestas, incorporar la
sugerencia de los puntos a tratar en la revision por la
direccion y su contenido de acuerdo a los resultados
obtenidos.

o Desarrollo de un sistema que permite llevar a cabo el
mantenimiento de un SGC cumpliendo con los
requisitos de las Normas investigadas previamente e
incluyendo los moddulos: roles y permisos,
documentacién, seguimiento, calendario, toma de
decisién y sugerencias y/o reclamos.
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OBJETIVOS, MOTIVACION Y DESARROLLO PROPUESTO

CAPITULO 1 - OBJETIVOS, MOTIVACION Y DESARROLLO PROPUESTO

1.1 Introduccion

En este capitulo se dara una breve presentacién sobre los temas que se abordaran en esta
tesina, comenzando por los objetivos y la motivacion que origind el desarrollo de la misma y
concluyendo con una breve descripcion sobre el desarrollo propuesto.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Desarrollar un sistema que permita llevar a cabo el mantenimiento diario de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) de forma eficaz y eficiente, optimizando el tiempo de trabajo
invertido y agilizando la comunicacion entre los involucrados. De esta manera, ayudara a que la
organizacion que lo utilice obtenga o mantenga, segun corresponda, el certificado de gestion de
la calidad bajo la Norma ISO 9001 del proceso deseado y asi podra prestar un mejor servicio o
tener un producto que cumpla las exigencias del cliente.

1.2.2 Objetivos Especificos

Investigar las Normas ISO 9001:2008 [1] e ISO 9001:2015 [2], haciendo hincapié en los
principales cambios y diferencias entre ellas, de esta manera se podran tener en consideracion
para el desarrollo del sistema.

Investigar y analizar las herramientas existentes para el mantenimiento de sistemas de gestién
de calidad para definir los comportamientos mas apropiados del sistema a desarrollar.
Desarrollar un sistema con modulos reutilizables a través del cual se pueda llevar a cabo el
Optimo mantenimiento diario de un SGC.

1.3 Motivacion

En la actualidad la gestién de la calidad es una parte fundamental dentro de cualquier
organizacién ya que ésta puede llegar a ser una ventaja competitiva que fortalezca a la
organizacién en el momento de prestar un mejor servicio o tener un producto que cumpla las
exigencias del cliente.

La familia de normas I1SO [3] establece los requisitos generales y la documentacion que debe
cumplir una organizacion que quiera implantar un Sistema de Gestion de la Calidad.

La Norma ISO 9001 “Sistemas de gestidon de la calidad. Requisitos” se centra en la eficacia del
sistema de gestion para dar cumplimiento a los requisitos del cliente y promueve la adopcion de
un enfoque basado en procesos. Se considera proceso a una actividad o conjunto de actividades
que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en un resultado. La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion,
se denomina “enfoque basado en procesos” y su principal ventaja es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema y sobre su
combinacion e interaccion.

Tesina Licenciatura en Sistemas



I  VISGC - Herramienta para el mantenimiento de SGC certificado bajo la Norma 1SO 9001

Dado que la normalizacion es el proceso por el cual las caracteristicas de un producto o servicio
quedan establecidas en un documento basado en la definicion de una Norma, la certificacion es
el resultado por el que los evaluadores o auditores de una entidad de certificacion, examinan la
conformidad del producto/servicio o sistema de gestidon de acuerdo a los requisitos de la Norma.
Si existe conformidad, se emite un documento publico (certificado), que da fe del resultado del
examen. Dicho certificado es de gran importancia, pues refuerza la idea de calidad reflejando
una organizacioén “pre-ocupada” permanentemente por dar satisfaccion a lo que promete y a lo
que demandan sus clientes.

El mantenimiento de un SGC consiste en la ejecucion, por parte de cada uno de los involucrados,
de las actividades establecidas en los procesos que conforman el SGC. Esta es una fase critica
en la que se verifican la aceptacion y el compromiso en el proceso de cada uno de los
participantes, y las necesidades de capacitacion especifica. En consecuencia, es una ardua labor
de la cual surgen los registros que evidencian dicha ejecucion.

Pero ademas se deben elaborar los registros de los requisitos obligatorios determinados por la
Norma, tales como Auditorias o Revisiones por la Direccion.

Todas y cada una de estas tareas deben ser realizadas en los tiempos que corresponden,
determinados en los procedimientos documentados. No es simple el mantener todo el SGC en
funcionamiento ante cada una de estas actividades.

La realizacién de la documentacion es generada por cada subgrupo en la organizacién y ayuda
a sus miembros a establecer que tareas importantes no deben ser olvidadas y a evitar
suposiciones incorrectas acerca de lo que otros miembros hayan hecho [4].

Cuantos mas miembros posea la organizacion mayor es la cantidad de vias de comunicacién y
su complejidad a lo largo del proyecto. Aunque la misma es absolutamente esencial para el éxito
del desarrollo de software, cada nueva via de comunicacion requiere un esfuerzo y un tiempo
adicional. [5]

Suele suceder que, ante la practica de una auditoria, surgen diferentes no conformidades u
Observaciones, como consecuencia de no contar con la evidencia de alguna de las actividades,
0 solo por el olvido o malentendidos entre los miembros de una organizacion.

En la actualidad existen varios programas disefiados para la administraciéon de documentos,
algunos de ellos exclusivamente para la industria IT. Antes de la aparicion de estas herramientas,
la forma de administrar datos e informacion ha sido mediante planillas de calculo y editores de
texto. Sin embargo, la incorporacion creciente de los sistemas de calidad e implementacion de
un manual de gestién de la calidad, ha llevado a que la cantidad de documentacién controlada y
la forma en que se debe gestionar la informacién, hagan de estos programas muy poco
amigables.

Se evaluaron los puntos que deberia contener una herramienta para llevar a cabo el
mantenimiento de un SGC de acuerdo a la Norma ISO 9001. De acuerdo a dichos puntos se
observé que ninguna de las herramientas analizadas [6] [7] [8] [9] [10] [11] [12] [13] cumplia con
la totalidad de los criterios que, se consideran, deberian tener para un 6ptimo mantenimiento de
un SGC.

En funcion de eso se decidié desarrollar MSGC, un sistema con médulos reutilizables a través
del cual se pueda llevar a cabo el mantenimiento de un SGC de forma eficaz y eficiente
contemplando todas las funcionalidades mencionadas anteriormente. Al ser reutilizables,
permitird que distintas organizaciones puedan hacer uso de los médulos incorporandolos al
sistema que ya se encuentren utilizando, de esta manera podran llevar a cabo las funcionalidades
brindadas por los mismos sin tener que desperdiciar tiempo de trabajo y recursos en la transicién
a un nuevo sistema.

1.4 Desarrollo Propuesto

En principio, se realizara una investigacion sobre las versiones 2008 y 2015 de la Norma I1SO
9001, con el fin de investigar cuales son los requerimientos con los que una organizacion debe
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contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios, y cuales fueron los cambios que se introdujeron en la versién del 2015, asi
se podra tenerlos en consideracion para el desarrollo del sistema. Si bien la Norma ISO
9001:2015 ya se encuentra en vigencia, la transicién entre la versiéon 2008 y 2015 abarca un
periodo de tres afios de convivencia de ambas versiones.

Asi mismo, se ahondara en las herramientas analizadas orientadas al mantenimiento de un SGC
para lograr definir las funcionalidades con las que contara el sistema a desarrollar.

Luego, se definira un sistema llamado MSGC (Mantenimiento del Sistema de Gestion de la
Calidad), el cual permitira el manejo de diferentes usuarios junto con sus respectivos permisos y
estara compuesto por médulos de acuerdo a los siguientes puntos:

e Documentacion: permitir la generacién de documentos que cumplan con los
requerimientos de la Norma ISO 9001 de manera optima, realizando un manejo
automatico del versionado de los documentos, llevando un control del estado del mismo,
ya sea elaborado revisado y/o aprobado, y los respectivos usuarios que llevaron a cabo
dichas acciones. Asi mismo, habilitar la inclusion de imagenes tanto en documentos y
registros, y permitir la exportacién de los mismos en formato PDF.

e Seguimiento: permitir la mejora continua de la organizacion a través de la realizacion
del ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) realizando el seguimiento y control de hallazgos,
objetivos, indicadores, riesgos y eventos predeterminados.

e Envio Automatico de Notificaciones: permitir el envio automatico de notificaciones a
usuarios ya sea por eventos retrasados, vencimientos de plazos de hallazgos, revision o
aprobacion de documentos, riesgos que necesitan acciones y objetivos no cumplidos.
Debido a esto, sera transversal a los demas modulos.

e Calendario: permitir el uso de un calendario que integre todas las tareas a llevar a cabo
permitiendo que el usuario pueda visualizarlo mas faciimente y enfocarse en las
actividades que debe realizar en el dia/semana/mes correspondiente.

e Toma de Decision: permitir el analisis de los resultados obtenidos mediante un panel
de control en el que los mismos sean presentados a través de graficos que faciliten su
evaluacion.

e Sugerencias y/o Reclamos: permitir la recepcion de sugerencias y/o reclamos por parte
de los involucrados en el proceso y presentar un resumen a partir de los resultados
obtenidos de manera que se facilite su analisis.

De esta manera, la utilizacién de MSGC permitira manejar eficazmente un SGC con el fin de
ayudar a que la organizacion pueda obtener o mantener, segun corresponda, el certificado de
gestion de la calidad bajo la Norma ISO 9001 del proceso deseado.

Dado que la version ISO 9001:2015 no acarreara grandes cambios y que la transicion entre dicha
versién y su version anterior se hara en un periodo de tres afios de convivencia entre ambas,
MSGC se basara en la version ISO 9001:2008 manteniéndose flexible para permitir la
compatibilidad con los cambios introducidos en la nueva version.

1.5 Organizacién de la Tesina

En el capitulo 2 se abordara el concepto de gestidon de la calidad, haciendo hincapié en el
enfoque basado en procesos y en la mejora continua del proceso.
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Luego, en el siguiente capitulo, se desarrollara la Norma ISO 9001, detallando brevemente sus
versiones a lo largo de los afios y focalizandose tanto en la version 2008 cémo en la 2015,
destacando los cambios introducidos en ésta ultima.

Una vez investigados los requisitos de dicha Norma, en el capitulo 4 se expondra el analisis
realizado sobre las principales herramientas existentes destinadas al mantenimiento de los
sistemas de gestion de la calidad.

A partir del capitulo 5, se presentara el sistema MSGC desarrollando sus funcionalidades y
detallando la forma de utilizacién del mismo. Se destinara el capitulo 6 a la explicacién de la
arquitectura y herramientas utilizadas para la implementacion del mismo.

En el capitulo 7 se presentara el caso de estudio de MSGC, instanciando las diferentes
funcionalidades con valores reales de un SGC certificado bajo la Norma ISO 9001.

Finalmente, en el capitulo 8, se presentaran las conclusiones y los trabajos futuros, en relacion
a la tematica de la tesina.
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CAPITULO 2 - SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2.1 Introduccion

La preocupacion por la calidad es tan antigua como la humanidad, en sus inicios no se le daba
una definicion con palabras precisas, pero aun asi el hombre buscaba la calidad en cada
actividad que realizaba. A lo largo de la historia se han desarrollado filosofias o culturas de
calidad, los maestros de la calidad han dado distintas definiciones, las cuales van desde la
calidad en términos de la satisfaccion del cliente hasta la calidad en términos de conformidad de
los requerimientos.

En la actualidad la calidad se puede definir como “el cumplimiento de los requisitos”, esto significa
hacer las cosas bien desde un principio. La calidad no es otra cosa que cumplir con los objetivos
del cliente, por lo tanto, la planificacién de la calidad implica lograr una buena comprension de
los requisitos, una buena comprension de los recursos y un buen plan de ataque para lograr un
resultado aceptable por el cliente, de manera adecuada.

El aseguramiento de la calidad nace como una evolucién natural del control de calidad, que
resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la apariciéon de defectos. Para ello, se hizo
necesario crear sistemas de calidad que incorporen la prevencién como forma de vida y que, en
todo caso, sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se produjeran. Un sistema de
calidad se centra en garantizar que el producto o servicio ofrecido por una organizacién cumple
con las especificaciones establecidas previamente por la empresa y el cliente, asegurando una
calidad continua a lo largo del tiempo. El sistema de calidad se define como el conjunto de la
estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos de la organizaciéon de una
empresa, que ésta establece para llevar a cabo la gestion de su calidad.

2.2 Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de actividades coordinadas
que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos
de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de
la satisfaccion del mismo.

Algunas personas creen que la calidad puede lograrse definiendo estandares y procedimientos.
El argumento es que los estandares deben encapsular las buenas practicas, las cuales nos llevan
inevitablemente a productos de alta calidad.

En la practica, es mas importante la gestién de la calidad que los estandares. Los buenos
gestores aspiran a desarrollar una “cultura de la calidad” donde todos seamos responsables de
que el desarrollo del producto sea llevado a cabo obteniendo un alto nivel de calidad. Mientras
estandares y procedimientos son las bases de la gestiéon de la calidad, los gestores de calidad
experimentados reconocen que hay aspectos intangibles (elegancia, legibilidad, etc.) que no
puede ser incorporada en los estandares. Los gestores de calidad ayudan a la gente interesada
en estos aspectos intangibles y fomentan comportamientos profesionales en todos los miembros
del equipo.
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La gestion formal de la calidad es particularmente importante para equipos que desarrollan
sistemas grandes y complejos. La documentacion de la calidad es un registro realizado por cada
subgrupo en el proyecto. Esto ayuda a la gente a ver qué tareas importantes no deben ser
olvidadas o a que una parte del equipo no haga suposiciones incorrectas acerca de lo que otros
miembros han hecho. La documentacién de calidad es también un medio de comunicacién sobre
el ciclo de vida de un sistema. Esta permite al grupo responsabilizarse de la evolucién del sistema
para saber qué ha hecho el equipo de desarrollo.
La gestion de la calidad se estructura en tres actividades principales:
1. Garantia de la calidad. El establecimiento de un marco de trabajo (estandares y
procedimientos) que conduce a software de alta calidad.
2. Planificacidon de la calidad. Adaptacién de los mismos para un proyecto de software
especifico.
3. Control de la calidad. La definiciéon y fomento de los procesos que garanticen que
los procedimientos y estandares son seguidos por el equipo.
La gestion de la calidad hace hincapié en la satisfaccion del cliente, la prevencién sobre la
inspeccion, la responsabilidad de la direccidon y la mejora continua. Asi mismo, provee una
comprobacion independiente de los procesos de desarrollo. Los procesos de gestion de la
calidad comprueban las entregas del proyecto para asegurarse que concuerdan con los
estandares y metas organizacionales (Figura 1). El equipo de calidad debe ser independiente del
equipo de desarrollo para que puedan tener una vision objetiva del software. Ellos transmitiran
los problemas y las dificultades al gestor principal de la organizacién. [4]
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La gestion de la calidad y el desarrollo del software

Figura 1- Gestion de la calidad y el desarrollo del software

Un equipo independiente de calidad garantiza que los objetivos organizacionales y la calidad no
sean comprometidos por consideraciones de presupuesto o agenda.

El desarrollo de software es un proceso mas creativo que mecanico. La calidad del producto,
también se ve afectada por factores externos, como la novedad de una aplicacién o la presion
comercial para sacar un producto rapidamente. Debido a esto, la relacion entre la calidad del
proceso Y la calidad del producto es muy compleja. Es dificil de medir los atributos de la calidad
del software, en consecuencia, es dificil explicar como influyen las caracteristicas del proceso en
estos atributos. Ademas, debido al papel del disefio y la creatividad en el proceso software, no
se puede predecir la influencia de los cambios en el proceso en la calidad del producto.

La calidad del proceso tiene una influencia significativa en la calidad del software. La gestion y
mejora de la calidad del proceso debe minimizar los defectos en el software entregado.

La gestidn de la calidad del proceso implica definir estandares de proceso, supervisar el proceso
de desarrollo para asegurar que se sigan los estandares y hacer informes del proceso para el
gestor del proyecto y para el comprador del software.

2.3 Principios de Gestion de la Calidad

Los principios de gestion de la calidad son el marco de referencia para que la direcciéon de cada
organizacién guie a la misma, orientandola hacia la mejora del desempefio de su actividad.
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Dichos principios se derivan de la experiencia colectiva y del conocimiento de los expertos
internacionales que participan en el Comité Técnico ISO / TC 176 — Gestion de la calidad y
aseguramiento de la calidad, responsable del desarrollo y mantenimiento de la familia de normas
ISO 9000.

Los principios de gestion de la calidad son los siguientes:

e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus requerimientos y
esforzarse por exceder sus expectativas. La organizacion debe tener claro que las
necesidades de sus clientes no son estaticas, sino dinamicas y cambiantes a lo largo del
tiempo. Por ello, la organizacién no sélo ha de esforzarse por conocer las necesidades
y expectativas de sus clientes, sino que ha de ofrecerles soluciones a través de sus
productos y servicios e intentar superar esas expectativas dia a dia.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacién. El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de esta.

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. El
cambio reside en la concepcion de “organizaciéon”, pues deja de ser una organizacion
por departamentos o areas funcionales para ser una organizacién por procesos para
poder crear valor a los clientes.

e Enfoque de sistema para la gestién: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacién en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de una organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta. Al aplicar la mejora continua se incrementa
la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas,
asi como también, mejora la eficiencia y eficacia internas de la organizacion.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones se basan en el
analisis de los datos y la informacion. La organizacion deberia analizar los datos de sus
diferentes fuentes tanto para evaluar el desempefio frente a los planes, objetivos y otras
metas definidas, como para identificar areas de mejora incluyendo posibles beneficios
para las partes interesadas.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizaciéon y sus

proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor. Establecer dichas relaciones promueve y facilita

la comunicacién con el objetivo de mejorar mutuamente la eficacia y eficiencia de los
procesos.

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad, y de sus principios, deberia ser una decision

estratégica que tome la direccion de cada organizacién. El disefio y la implementacion de un

sistema de gestién de la calidad de una organizacién esta influenciado por la naturaleza de cada
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organizacion, por sus necesidades, por sus objetivos particulares, por los servicios que
proporciona, por los procesos que emplea y por el tamafio y la estructura de la misma. El éxito
de una organizacion se logra mediante la implantacién y mantenimiento de un sistema de gestion
de calidad disefiado para mejorarlo continuamente.

A continuacion, se hara hincapié en dos de los principios mencionados anteriormente, pues se
considera que, abordar mas detalladamente dichos principios, facilitara el entendimiento del
mantenimiento de un sistema de gestion de la calidad.

2.4 Enfoque Basado en Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades que utilizan recursos humanos, materiales y
procedimientos para transformar lo que entra al proceso en un producto de salida como pueden
ser productos materiales, informacién, recursos humanos, servicios, etc. Cada proceso tiene
clientes y otras partes interesadas (quienes pueden ser internos o externos a la organizacion)
que son afectados por el proceso y quienes definen los resultados requeridos de acuerdo con
sus necesidades y expectativas. Estos procesos interactian entre si y cada proceso tiene lugar
al menos una vez.

A menudo, las organizaciones estan estructuradas como una jerarquia de unidades funcionales,
pues se gestionan verticalmente, con la responsabilidad por los resultados obtenidos dividida
entre unidades funcionales. El cliente final u otra parte interesada no siempre ven todo lo que
esta involucrado. En consecuencia, suele suceder que se le da menos prioridad a los problemas
que ocurren en los limites de las interfaces que a las metas a corto plazo de las unidades. Esto
conlleva a la escasa o nula mejora para las partes interesadas, ya que las acciones estan
frecuentemente enfocadas en las funciones mas que en el beneficio global de la organizacion.
El enfoque basado en procesos introduce la gestién horizontal, cruzando las barreras entre
diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las metas principales de la
organizacion.

El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una organizacion, en el ambito
de un sistema de gestion, es precisamente reflexionar sobre cuales son los procesos que deben
configurar el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos del
sistema.

Este “dilema” suele ser el primer obstaculo con el que se encuentra una organizacién que desee
adoptar este enfoque, para el cual es necesario recordar que los procesos ya existen dentro de
una organizacion, de manera que el esfuerzo se deberia centrar en identificarlos vy
gestionarlos de manera apropiada. [14]

La identificacidn y seleccidn de los procesos a formar parte de la estructura de procesos no deben
ser algo trivial, y debe nacer de una reflexién acerca de las actividades que se desarrollan en la
organizacion y de como éstas influyen y se orientan hacia la consecucioén de los resultados.

Los principales factores para la identificacion y seleccion de los procesos son la influencia en la
satisfaccion del cliente, los efectos en la calidad del producto/servicio, la influencia tanto en
factores clave de éxito (FCE) como en la misién y estrategia, el cumplimiento de requisitos
legales o reglamentarios, los riesgos econémicos y de insatisfaccion y la utilizacién intensiva de
recursos.

Una organizacién puede recurrir a diferentes herramientas de gestion que permitan llevar a cabo
la identificacion de los procesos que componen la estructura, pudiendo aplicar técnicas de
“Brainstorming”, dinamicas de equipos de trabajo, etc.

En cualquiera de los casos, es importante destacar la importancia de la implicacion de los lideres
de la organizacién para dirigir € impulsar la configuracion de la estructura de procesos de la
organizacién, asi como para garantizar la alineacidn con la misién definida.

Una vez efectuada la identificacion y la seleccidn de los procesos, surge la necesidad de definir
y reflejar esta estructura de forma que facilite la determinacién e interpretacién de las
interrelaciones existentes entre los mismos.
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La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones es
precisamente a través de un mapa de procesos, el cual es una representacion grafica de la
estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.
Los procesos claves de un sistema de gestion de la calidad son:

e Definicion de los procesos

e Control de no conformidades y acciones correctivas

e Evaluacion de proveedores

e Auditorias Internas de calidad

e Revision por la direccién

e Proceso de mejora continua

e Medicion de la satisfaccién del cliente
Todos los procesos deberian estar alineados con los objetivos de la organizacién y disefarse
para aportar valor, teniendo en cuenta el alcance y la complejidad de la organizacion.
Al aplicar el enfoque basado en procesos se logra obtener los resultados deseados previstos
mediante la integracién y alineacion de los procesos, ayudando a focalizar los esfuerzos en la
eficacia y eficiencia de los mismos. Asi mismo, aporta confianza a los clientes y demas partes
interesadas en cuanto al desempefio de la organizacion, ofrece transparencia en las operaciones
de la organizacion, proporciona mejores resultados, mas coherentes y predecibles, y facilita las
oportunidades para priorizar las iniciativas de mejora, lo que consigue estimular la participacion
del personal y la clarificacion de sus responsabilidades.

2.5 Mejora Continua del Proceso

La mejora continua puede definirse como pequefios cambios incrementales en los procesos que
permiten mejorar algun indicador de rendimiento, que no necesitan grandes inversiones para
realizarse y que cuentan con la implicacion de todos los componentes de la organizacion.
Dentro del contexto del enfoque basado en procesos, el ciclo de mejora continua es aplicable a
cada uno de los procesos que desarrolla una organizacion. Dicho ciclo esta en pleno movimiento
y se encuentra ligado a la planificacion, la implementacion, el control y la mejora continua.

La base del modelo de mejora continua es la autoevaluacion, los datos recopilados del
seguimiento y la medicion de los procesos deben ser analizados con el fin de detectar puntos
fuertes, que hay que tratar de mantener y areas a mejorar. Cuando un proceso no alcanza sus
objetivos, la organizacién debera establecer las correcciones y acciones correctivas para
asegurar que las salidas del proceso sean conformes, lo que implica actuar sobre las variables
de control para que el proceso alcance los resultados planificados.

En cualquiera de estos casos, la necesidad de mejora de un proceso se traduce por un aumento
de la capacidad del proceso para cumplir con los requisitos establecidos, es decir, para aumentar
la eficacia y/o eficiencia del mismo. Para esto, es necesario seguir una serie de pasos que
permitan llevar a cabo la mejora buscada, dichos pasos se pueden encontrar en el clasico ciclo
de mejora continua de Deming, o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act).

El ciclo PDCA considera cuatro grandes pasos para establecer la mejora continua en los
procesos:

e Planificar: La etapa de planificaciéon implica establecer qué se quiere alcanzar
(objetivos) y como se pretende alcanzar (planificacion de las acciones). Esta etapa se
puede descomponer, a su vez, en identificacion y analisis de la situacion, establecimiento
de las mejoras a alcanzar e identificacion, seleccion y programacion de las acciones.

o Hacer: En esta etapa se lleva a cabo la implementacién de las acciones planificadas
segun la etapa anterior.
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e Verificar: Una vez implantada la mejora, se deja un periodo de prueba para verificar su
correcto funcionamiento. En esta etapa se comprueba la implantacion de las acciones y
la efectividad de las mismas para alcanzar las mejoras planificadas (objetivos).

e Actuar: En funcion de los resultados de la comprobacién anterior, se realizan las
correcciones necesarias 0 se convierten las mejoras alcanzadas en una “forma
estabilizada” de ejecutar el proceso (actualizacion).

Cuando en un proceso se aplica el ciclo PDCA, se adoptan una serie de acciones que permiten
ejecutar el proceso de forma que la capacidad del mismo, y por tanto su eficacia, aumente.
Para hablar sobre la mejora continua es necesario definir qué es lo que se quiere mejorar. Todas
las empresas son creadas con algun propésito o un conjunto de propésitos, y para medir si lo
esta logrando la alta administracion utiliza indicadores de desempefio.

Estos indicadores miden el desempefio de la organizacion como un todo, o de las diferentes
divisiones o departamentos que la componen. Los mismos pueden ser directos, es decir, que
miden directamente el logro de alguno de los objetivos de la organizacion; o indirectos, si se mide
alguna variable que incide posteriormente en alguno de los objetivos. Asi mismo, se pueden
analizar los indicadores de desempefio en el corto o largo plazo. Sin embargo,
independientemente de lo que se esté analizando, la mejora continua debe llevar a estos
indicadores a un mejor nivel a medida que transcurre el tiempo.

La mejora continua implica tanto la implantacion de un sistema como el aprendizaje continuo de
la organizacion, el seguimiento de una filosofia de gestion, y la participacion activa de todas las
personas.

2.6 Conclusion

La satisfaccion del cliente, se basa en su percepcién de la calidad y esta influenciada por las
acciones que tome una organizacion. Estas acciones deben derivarse de indicadores que
evaluan la calidad de los procesos y productos que generan y que contribuyen a su mejora.

Es importante establecer un sistema de gestion para la calidad que este claramente orientado a
los procesos y a la mejora continua. Pues, las organizaciones lograran el liderazgo en la medida
que tengan la habilidad para mantener la excelencia de sus procesos y se comprometan con el
constante desarrollo de sus objetivos, siempre orientados a la satisfaccion de sus clientes

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica que
tome la direccion de la organizacion. El disefio y la implementacion de un sistema de gestion de
la calidad de una organizacion esta influenciado por diferentes necesidades, objetivos
particulares, los servicios que proporciona, los procesos que emplea y el tamafio y estructura de
la organizacion.

Enfocar a procesos la gestion de una organizacion requiere de un importante dinamismo que
implica la posibilidad de que la estructura de procesos sufra modificaciones y actualizaciones a
lo largo del tiempo, aunque lo deseable es buscar una estabilidad en la estructura, una vez
implementado este enfoque.

La ISO 9001 recomienda el uso del ciclo PDCA como una herramienta para mantener y mejorar
continuamente la capacidad de los procesos. Asi mismo, utiliza un enfoque orientado a procesos,
aplicar dicho enfoque es una excelente via para organizar y gestionar la forma en que las
actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes interesadas, pues pretende
mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion para alcanzar los objetivos definidos, lo que
implica a su vez aumentar la satisfaccion del cliente mediante la satisfaccion de sus requisitos.

Diaz Delfina



NORMA ISO 9001 Y CERTIFICACION

CAPITULO 3 - NORMA ISO 9001 Y CERTIFICACION

3.1 Introduccién

Con el fin de estandarizar los sistemas de calidad de distintas empresas y sectores se publican
la familia de normas ISO 9000, las cuales representan un estandar internacional sobre buenas
practicas de gestion de calidad. Estas son editadas y revisadas periédicamente por la
Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) para decidir si necesitan ser confirmadas,
actualizadas o canceladas, con el propésito de asegurar que las mismas tomen en cuenta los
desarrollos tecnolégicos y de mercado, y que sean representativas del estado de la ciencia y de
la técnica.

Los organismos de normalizacion de cada pais producen normas que se obtienen por consenso
en reuniones donde asisten representantes de la industria y de organismos estatales. De la
misma manera, las normas ISO se obtienen por consenso entre los representantes de los
organismos de normalizacion enviados por cada pais. Estas normas aportan las reglas basicas
para desarrollar un Sistema de Gestién de la Calidad siendo totalmente independientes del fin
de la empresa o del producto o servicio que proporcione.

Dentro de la serie 9000, la ISO 9001 es la base del sistema de gestion de la calidad ya que es
una norma internacional que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con
los que una organizacion debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar
y mejorar la calidad de sus productos o servicios, independientemente de lo que la organizacion
hace, su tamafo, las caracteristicas de sus usuarios, o si pertenece al sector publico o privado.
La Norma ISO 9001 no define como debe ser el Sistema de Gestién de la Calidad de una
organizacién, sino que fija requisitos minimos que deben cumplir los sistemas de gestion de la
calidad. Dentro de estos requisitos hay una amplia gama de posibilidades que permite a cada
organizacién definir su propio sistema de gestién de la calidad, de acuerdo con sus
caracteristicas particulares. Esto significa disponer de una serie de elementos como procesos,
manual de la calidad, procedimientos de inspeccién y ensayo, instrucciones de trabajo, plan de
capacitacion, registros de la calidad, etc., todo funcionando en equipo para producir bienes y
servicios de la calidad requerida por los clientes.

Esta flexibilidad presente en todos los sectores industriales implica que pequenas compafias
puedan tener procesos no burocraticos y que cumplan con la normativa 1ISO 9001. En
consecuencia, no es posible hacer suposiciones acerca del parecido o diferencia entre los
procesos de organizaciones que cumplen con la normativa ISO 9001.

Cabe destacar que la norma ISO 9001 cobra vigencia en el afio 1987 y su protagonismo alcanza
un maximo nivel en la década siguiente. Como se puede ver en la figura 2, en el nuevo milenio
se revisoO la propuesta inicial de la norma dado que no satisfacia del todo a las empresas
ocupadas en comercializacion de servicios.
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1987 1994 2000 2008 2015

Ajustes basados Cambio. Nuevos Ajustes basados pmbio. Nuevos
en la experiencia | conceptos y en la experiencia |nceptos y
de uso requisitos de uso Quisitos

Figura 2- Evolucién de la ISO 9001 [15]

A continuacion, se desarrollara brevemente la historia de la serie ISO 9001 mediante las
revisiones que se llevaron a cabo a través de los afios [16].

e IS0 9001:1987: Primera publicacion de la Norma ISO 9001, fue un estandar orientado
al control de la fabricacion y fuertemente enfocado en la documentacién. Los
requerimientos estaban basados en los modelos de estandarizaciéon de las fuerzas
armadas de Estados Unidos, utilizados durante la segunda guerra mundial. En ese
momento, el concepto de calidad hacia referencia a conformidad mas que a mejora
continua como se conoce hoy en dia.

e IS0 9001:1994: Fue una revision menor del estandar anterior, aun muy preceptivo y
enfocado a la fabricaciéon. Las empresas ocupadas en comercializacién de servicios
presentaban dificultades tanto para interpretarlo como para aplicarlo.

e ISO 9001:2000: Representd un cambio significante del estandar enfocandose en la
mejora continua, la satisfaccién del cliente, el liderazgo y la gestién de procesos. Surgio
como un intento de hacer el estandar mas aplicable para las empresas ocupadas en
comercializacion de servicios y hacerlo mas flexible en general.

e [ISO 9001:2008: Presentd una revision menor con solo pequefios cambios en la
redaccion. No se agregd, modificé o elimind ningun requerimiento.

e 1ISO 9001:2015: Presenta una revisién significativa del estandar y un gran cambio en
comparacion con sus origenes orientados a la fabricacion. Se asemeja mucho mas a un
modelo orientado a la gestién y mejora de la organizacién, con el riesgo formando parte
del nucleo del estdndar. Un excelente marco para lograr el éxito y la satisfaccion del
cliente a largo plazo.

El trabajo de certificacion conforme a la ISO 9001 corre a cargo de entidades especiales que
auditan a la empresa y en funcion de ello emiten el certificado. Asimismo, estas organizaciones
estan controladas por organismos locales que regulan su desempefio. Por otro lado, la
certificacion debera revalidarse con una periodicidad anual con lo cual la empresa debera
someterse en esos plazos a una nueva revision para mantener la norma.

Si bien la ISO 9001 fue escrita para ser utilizada por toda clase de industrias, es dificil
interpretarlas para el desarrollo de software por lo cual se publicé la ISO 90003 “Guia para la
aplicacién de ISO 9001 para el desarrollo, implementacién, y mantenimiento de software”. Su
ambito de aplicacion es en el desarrollo de sistemas de informacion, los procesos del ciclo de
vida y en la calidad de software. La ISO 90003 se basa en que el control de calidad debe ser
aplicado en todas las fases de la produccion de software, incluido el mantenimiento o tareas
posteriores a su implantaciéon. Asi mismo, nos proporciona una guia util que nos sirve para
detectar y corregir una serie de problemas de los productos de software, consiguiendo tras su
aplicacién una mejora en la calidad del mismo.
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3.21S0 9001:2008

Debido a que, cémo se desarrollara mas adelante, la Norma 1SO 9001:2008 seguira vigente
durante el proceso de transicion de tres afos y que la nueva versién de la Norma no acarrea
grandes cambios, el sistema MSGC se basara en la version 2008 de esta Norma, manteniéndose
flexible para permitir la compatibilidad con los cambios introducidos en la nueva version.

Se ahondara en los requisitos propios de esta Norma para poder definir la base que dara marco
al desarrollo de MSGC.

3.2.1 Requisitos de la Norma ISO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 esta estructurada de la siguiente manera:

1) Objetivo y campo de aplicacion (alcance).
2) Referencias normativas.

3) Términos y definiciones.

4) Sistema de Gestion de la calidad.

5) Responsabilidad de la direccion.

6) Gestidn de recursos.

7) Realizacioén del producto.

8) Medicion, Analisis y mejora.

Las secciones 4, 5, 6, 7 y 8 contienen los requisitos que se deben implantar en un SGC regido
por la ISO 9001:2008. A continuacion, se detallaran dichas secciones. [17]

Seccion 4 — Sistema de Gestion de la calidad

Seccidén 4.1 — Requisitos Generales

Hace referencia al cémo se debe proceder cuando se disefia el SGC. La organizacion
debe identificar los distintos procesos, determinar su secuencia e interaccion, establecer
los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el
control de estos procesos sean eficaces, asegurarse de la disponibilidad de recursos e
informacion necesarios, realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el
analisis de estos procesos, e implementar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.

En los casos de contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del
producto/servicio, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos.

Seccion 4.2 - Requisitos de la Documentaciéon

Establece la documentacion necesaria para conformar el Sistema de Gestion de Calidad,
ésta documentacion puede adoptar cualquier formato, soporte y medio. La misma debe
incluir declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la
calidad, un manual de calidad, los procedimientos documentados y registros requeridos
por la Norma, y los documentos, incluidos los registros que la organizaciéon determina
que son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.

Seccidén 5 — Responsabilidad de la Direccion
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como con la mejora continua de su eficacia. Para esto,
debe comunicar a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios, establecer la politica de la calidad, asegurar
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que se establecen los objetivos de la calidad, llevar a cabo las revisiones por la direccion,
y asegurar la disponibilidad de recursos.

Seccién 6 — Gestion de los Recursos
Determina y aporta los recursos necesarios para la gestién de la calidad incluyendo el
personal y su capacitacion, el ambiente de trabajo y las instalaciones.

Seccion 7 — Realizacion del Producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacién
del producto. La planificacion de la realizacién del producto debe ser coherente con los
requisitos de los otros procesos del SGC y debe considerar desde la atencion al cliente,
hasta la entrega del producto o el servicio. Durante la planificacidn la organizacion debe
determinar, cuando sea apropiado, los objetivos de la calidad y los requisitos para el
producto, la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto, las actividades requeridas de verificacién, validacion,
seguimiento, medicion, inspecciéon y ensayo/prueba especificas para el producto asi
como los criterios para la aceptacién del mismo, los registros que sean necesarios para
proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el producto resultante
cumplen los requisitos.

Seccioén 8 — Mediciéon, Analisis y Mejora

El objetivo de estas actividades es demostrar la conformidad de los productos o servicios
y medir el funcionamiento del SGC, lo cual se realiza a través del seguimiento y control
de la informacion relativa a la percepcion del cliente, el control del producto no conforme,
el analisis de datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC, y la
mejora continua mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad,
los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revisién por la direccion.

Todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafo y producto o servicio
suministrado. Cuando uno o varios requisitos de esta Norma no se puedan aplicar debido a la
naturaleza de la organizacion y de su producto/servicio, pueden considerarse para su exclusion.
Estas exclusiones deben quedar restringidas a los requisitos expresados en la secciéon 7 y no
deben afectar a la capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos
que cumplan con los requisitos.

3.2.1. Relacion Norma ISO 9001:2008 con los Principios de la Calidad

La Norma ISO 9001:2008 se basa en los ocho principios de gestiéon de la calidad. Estos
principios, como se ha mencionado en el capitulo anterior, pueden utilizarse por la direccién como
un marco de referencia para guiar a su organizacion hacia la mejora de su desempefio.
A continuacion, se presenta la relacion que posee cada principio de gestion de calidad con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Principio de la calidad Requisitos de la Norma

5.2 Enfoque hacia el cliente

7.2 Procesos relacionados con el cliente

1) Enfoque al cliente 7.2.1 Determinacién de requisitos relacionados al
producto

7.2.2 Revisién de requisitos relativos al producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente
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7.5.4 Propiedad del cliente
8.2.1 Satisfaccion del cliente

5.1 Compromiso de la direccion

5.3 Politica de calidad

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccién

6.2 Recursos humanos

2) Liderazgo

5.5.3 Comunicacion interna

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

3) Participacion de las personas

4.1 Requisitos generales del SGC

4) Enfoque basado en procesos 7.1 Planificacién de la realizacién del producto

4.1 Requisitos generales del SGC
4.2.2 Manual de la calidad
5.4.2 Planificacion del SGC

5) Enfoque de sistema para la
gestion

8.1 Generalidades de medicién, analisis y mejora
8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

6) Mejora continua 8.2.2 Auditoria interna

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

7) Enfoque basado en hechos

- 8.4 Analisis de datos
para la toma de decisiones

7.4 Compras
8) Relaciones mutuamente | 7.4.1 Proceso de compras
beneficiosas con el proveedor | 7.4.2 Informacion de las compras
7.4.3 Verificacién de los productos comprados

Tabla 1 - Principios de Calidad y Requisitos Norma ISO 9001:2008 [18]

3.31S0 9001:2015

Los cambios introducidos en la revision 2015 tienen como objetivo asegurar que la Norma 1SO
9001 contintie adaptandose a los cambios del entorno en el que operan las organizaciones.

Tesina Licenciatura en Sistemas



MSGC - Herramienta para el mantenimiento de SGC certificado bajo la Norma 1SO 9001

El cambio mas notable en la Norma es su nueva estructura. ISO 9001:2015 ahora sigue la misma
estructura general que otras normas de sistemas de gestion ISO (conocida como la estructura
de alto nivel) con el fin de integrar mejor todas las normas y que se realice una mayor
comprension del enfoque a procesos, por lo que es mas facil para usuarios de multiples sistemas
de gestion [19].
Los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 son:

1. Objeto y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo
Planificacion
Apoyo
Operacion

9. Evaluacion del desempefio

10. Mejora
La nueva versidn de la Norma prevé que todos sus requisitos sean aplicables, dejando abierta la
posibilidad de determinar vy justificar la no aplicabilidad de un requisito siempre y cuando no
impacte a su capacidad para proporcionar productos y servicios conformes y mejorar la
satisfaccion del cliente.
Esta determinacién puede variar a lo largo del tiempo, en base a la naturaleza de los riesgos y
oportunidades que encuentre. No se podra decidir la no aplicacion de un requisito cuando éste,
en base del alcance de la organizacion, se puede aplicar.
En su revisiéon de 2015, ISO 9001, una vez mas se adapta a sus tiempos. El conocimiento se ha
convertido en elemento clave y un recurso crucial para proyectos de éxito y desarrollo de
negocios. La nueva Norma considera el conocimiento como cualquier otro recurso que sera
gestionado, debido a esto sera necesario identificar los conocimientos necesarios para llevar a
cabo la actividad de conformidad con el SGC y para alcanzar los objetivos definidos, mantener,
proteger y poner a disposicion el conocimiento en caso de ser necesario, anticiparse a los
cambios en las necesidades de conocimiento y gestionar el riesgo de no poder adquirir
conocimientos a su debido tiempo.
Este es un nuevo requisito muy importante que ayuda a las organizaciones en el mantenimiento
de conocimiento de la organizacién y a todos los empleadores para llevar a cabo todas las
operaciones de dia de una mejor manera.
Algunos de los cambios clave en la Norma ISO 9001:2015 incluyen el "contexto" de la
organizacién, el énfasis en el compromiso del liderazgo, la gestiéon de riesgos y oportunidades
de la organizacion de una manera estructurada, el uso de un lenguaje simplificado, una estructura
comun y términos, que son principalmente Utiles para las organizaciones que utilizan multiples
sistemas de gestion, el hincapié sobre la gestién de la cadena de proveedores, y su amigabilidad
para organizaciones de servicio y basadas en el conocimiento. [20]

©No Ok wN

3.4 Correlacion Normas I1SO 9001:2008 e ISO 9001:2015

A continuacion, se realizara la correlacion entre las Normas 1ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015,
siguiendo cada seccion de los requisitos ya conocidos de la versién 2008 comparandolos con los
requisitos de la nueva versién y desarrollando los principales cambios introducidos por la misma.

3.4.1 Correlacion Seccion 4 de la ISO 9001:2008 a la ISO 9001:2015

Como se puede observar en la Tabla 2, uno de los grandes cambios en la nueva Norma es el
analisis y aplicacion del contexto de la organizacién, pues se analizan tanto aspectos internos de
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la organizaciéon como aspectos externos, dando una especial relevancia a las partes interesadas,
incluyendo sus expectativas y necesidades, no limitandose solamente al cliente. [22]

Existen dos tipos de contextos, el contexto externo esta conformado por el entorno social y
cultural, legal, reglamentario, financiero, tecnoldgico, econémico e incluye valores y expectativas
de las partes interesadas externas. El contexto interno esta conformado por la gobernanza, la
estructura organizativa, los roles y responsabilidades, las politicas, los objetivos, las personas e
incluye valores de las partes interesadas internas y la cultura de la organizacion.

La integracion del sistema de gestion en el contexto, ayudara a que tanto los procesos de
implantacion como su mantenimiento en el tiempo, tengan la consideracion de las peculiaridades
de cada organizacién, pudiendo asi tomar las mejores decisiones en funcién de la situacion
particular de cada una de ellas, tanto por el parametro tiempo como por los vinculados al entorno
socioeconomico con los que se relaciona la organizacion.

Por ultimo, como se puede ver en la seccion 7.5.3 de la Norma ISO 9001:2015, se introduce el
término “informaciéon documentada” que sustituye a los términos utilizados anteriormente, tales
como documentos, documentacién y registros.

1ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
4 Sistema de gestion de la | 4 Contexto de la organizacién
calidad 4.1 Conocimiento de la organizacion y

su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y
expectativas

4.4 Sistema de gestion de la calidad y
SUS procesos

4.1 Requisitos generales 4.4 Sistema de gestion de la calidad y
SUS procesos

8.4  Control de los productos y servicios
suministrados

4.2 Requisitos de la 7.5 Informacién documentada
documentacion
4.21 General 7.5.1 Generalidades
4.2.2 Manual de la calidad 4.3 Determinacion del alcance del
Sistema de gestién de la calidad
7.5.1 General

4.4 Sistema de gestion de la calidad
Y SUS procesos

4.2.3 Control de los 7.5.2 Creacién y actualizacion

documentos 7.5.3 Control de informacion
documentada

4.2.4 Control de los 7.5.2 Creacién y actualizacion

registros 7.5.3 Control de informacion
documentada

Tabla 2 - Matriz correlacion Seccion 4 de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015 [21].

3.4.2 Correlacion Seccién 5 de la1SO 9001:2008 a la ISO 9001:2015

Como se puede observar en la Tabla 3, los requisitos de esta seccion fueron distribuidos
principalmente entre las secciones 5 y 6 de la Norma ISO 9001:2015, a través de los cuales se
incluyen los conceptos de liderazgo y riesgo.

ISO [22] realiz6 una encuesta que determind como punto critico el liderazgo a implementar en la
revision. Ademas de ser un cumplimiento obligatorio para adaptar la Norma a la Estructura de
Alto Nivel (HLS). Como novedad en relacién con la version del 2008, desaparece la referencia
expresa a la figura del representante de la direccion en relacion con el Sistema de Gestion de
Calidad y se introduce el concepto de liderazgo aplicado a la alta direccion [23].

El 'representante de la direccion' de la Norma ISO 9001:2008 era un miembro del comité de
direccion que tenia la responsabilidad y la autoridad para dirigir el sistema de gestion de la
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calidad en la direccién correcta. Como se menciond anteriormente, ISO 9001: 2015 no menciona
mas este aspecto. La idea detras de este cambio es que la calidad es un asunto de todos y para
todos los niveles dentro de la organizacion, lo cual surge del famoso concepto de Gestion de la
Calidad Total' [24].

El otro concepto incorporado en esta seccion es el del riesgo, en la Norma ISO 9000:2015
(Fundamentos y Vocabulario) [25] el riesgo se define como el "efecto de la incertidumbre”. En
las notas de la definicién la misma se amplia como una "desviacion de lo esperado”, ya sea
positiva o negativa. La Norma ISO 9000:2015 establece que el riesgo esta relacionado a los
eventos posibles, y que se expresa tipicamente como resultado de la probabilidad y
consecuencia de un evento.

El concepto de pensamiento basado en riesgo ha estado implicito en revisiones anteriores de
ISO 9001. Por ejempilo, llevar a cabo acciones preventivas para eliminar las no conformidades
potenciales o el analisis de las no conformidades y la adopcién de acciones apropiadas para
prevenir la recurrencia. [26]

Los riesgos y las oportunidades que una organizacion identifica provienen de las circunstancias
Unicas de cada organizacion. De esta manera, cada organizacion determina qué es lo mas
importante para su éxito y construye su SGC en torno a estos problemas unicos. El resultado es
un sistema de gestién que verdaderamente se puede decir que fue construido para su negocio.
Al adoptar un enfoque basado en el riesgo, una organizacién llega a ser proactiva en lugar de
puramente reactiva, previniendo o reduciendo los efectos no deseados y promoviendo la mejora
continua. La accién preventiva es automatica cuando un sistema de gestion esta basado en el
riesgo.

Bajo los requisitos del apartado 6.1, la organizacién es responsable de la aplicacion del
pensamiento basado en riesgos y de las acciones que toma para abordar los mismos, incluyendo
la decisién de conservar o no informacion documentada como evidencia de su determinacion de
los riesgos. No hay ningun requisito destinado a los métodos formales para la gestion del riesgo
ni un proceso documentado de la gestidon del riesgo. Las organizaciones pueden decidir si
desarrollar o no una metodologia de la gestion del riesgo mas amplia de lo que requiere esta
norma internacional.

Identificar cuales son las oportunidades y los riesgos de una organizacién depende de su
contexto. Cualquier accion que se tome va a cambiar el contexto y los riesgos, estos entonces
deben ser reconsiderados.

1ISO 9001:2008 1ISO 9001:2015
5 Responsabilidad de | 5 Liderazgo
la direccién
5.1 Compromiso de la 5.1 Liderazgo y compromiso
direccion 5.1.1 General
5.2  Enfoque al cliente 5.1.2 Enfoque al cliente

53 Politica de la calidad 5.2 Politica de la calidad

5.4  Planificacion 6 Planificacién para el sistema de
gestion de la calidad

5.4.1 Objetivos de la 6.2 Objetivos de la calidad y planificacién

calidad para lograrlos

5.4.2 Planificacion del 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades

Sistema de gestién de en la organizacién

calidad 6 Planificacion para el sistema de gestion
de la calidad

1 La Gestion de la Calidad Total (TQM) es una estrategia de gestion desarrollada en las décadas de 1950 y 1960 por las
industrias japonesas, a partir de las practicas promovidas por el experto en materia de control de calidad W. Edwards
Deming, impulsor en Japoén de los circulos de calidad. La TQM esta orientada a crear conciencia de calidad en todos los
procesos de organizacion y ha sido ampliamente utilizada en todos los sectores, desde la manufactura a la educacion,
el gobierno y las industrias de servicios. Se le denomina total porque concierne a la organizaciéon de la empresa
globalmente considerada y a las personas que trabajan en ella.
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6.1 Acciones para tratar riesgos y
oportunidades
6.3  Planificacion de los cambios
5.5 Responsabilidad, 5 Liderazgo
autoridad y comunicaciéon
5.5.1 Responsabilidad y 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades
autoridad en la organizacion
5.5.2 Representante de la 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades
Direccion en la organizacion
5.5.3 Comunicacién interna | 7.4 Comunicacioén
5.6 Revision porla 4 Contexto de la organizacion
direccion 4.1 Conocimiento de la organizacién y su
contexto
4.2 Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas
9.3 Revision por la direccion
5.6.1 General 9.3.1 General
5.6.2 Informacion de 9.3.2 Informacién de entrada para la revision
entrada para la revisién
5.6.3 Resultados de la 9.3.3 Resultados de la revision
revision

Tabla 3 - Matriz Correlacién Seccion 5 de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015 [21]

3.4.3 Correlacion Seccioén 6 de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015

Como se puede observar en la Tabla 4, esta seccion no sufre grandes cambios en la Norma ISO
9001:2015, la toma de conciencia se ha fortalecido por lo que ahora todos tienen que conocer
las implicaciones de no cumplir con los requisitos del sistema de gestion. La organizacién debe
tener en cuenta las necesidades de las comunicaciones internas y externas pertinentes para el
sistema de gestion (qué, cuando y con quién se va a comunicar). [27]

1ISO 9001:2008 1ISO 9001:2015

6 Gestion de los 7 Soporte
recursos 7.1 Recursos
6.1 Provision de recursos | 7.1.1 General

7.1.2 Personal

6.2 Recursos humanos 7.2 Competencia
6.2.1 General 7.2 Competencia
6.2.2 Competencia, 7.2  Competencia
formacion ytomade | 7.3 Toma de conciencia
conciencia
6.3 Infraestructura 7.1.3 Infraestructura
6.4  Ambiente de trabajo 7.1.4 Ambiente para la operacion de los
procesos

Tabla 4 - Matriz Correlacién Seccién 6 de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015 [21]

3.4.4 Correlacion Seccion 7 de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015

Uno de los cambios propios de esta seccion se puede observar en la clausula 7.6 de la ISO
9001:2008 en la Tabla 5, pues ésta se refiere de forma unica al control de los equipos de
medicién, mientras que la clausula 7.1.5 de la Norma ISO 9001:2015 establece los recursos
necesarios para realizar el seguimiento y la medicidn. El cambio es un reconocimiento de que,
los seres humanos también realizan el seguimiento y la actividad de medicion sin depender de
los equipos.
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Otro de los cambios se encuentra en la seccién 7.5.4 (Propiedad del Cliente) de la Norma I1SO
9001:2008, pues en la nueva versidon se extienden los requisitos de las propiedades
pertenecientes a los clientes incluyendo a los proveedores externos.

Algunos de los aspectos que se enfatizan en la nueva version son la comunicacién sobre el
tratamiento de la propiedad del cliente, la naturaleza, duracion y la complejidad del disefio y
actividades de desarrollo, monitoreo y control sobre proveedores externos, y el control de

cambios.

1SO 9001:2008 ISO 9001:2015

7 Realizacion del 8 Operacion

producto

71 Planificacion de la 8.1 Planificacién y control operacional

realizacion del producto

7.2  Procesos 8.2 Determinacién de los requisitos
relacionados con el relativos a los productos y servicios
cliente

7.2.1 Determinacion de 8.2.2 Determinacion de los requisitos
requisitos relativos a los productos y servicios
relacionados con el
producto

7.2.2 Revision de requisitos | 8.2.3 Revision de requisitos relacionados
relacionados con el con productos y servicios
producto 8.2.4 Cambios en los requisitos para

productos y servicios
7.2.3 Comunicacion con el | 8.2.1 Comunicacion con el cliente

cliente

7.3 Diseno y desarrollo 8.3  Produccién y prestacion del servicio
7.3.1 Planificacion del 8.3.1 General

disefio y desarrollo 8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada | 8.3.3 Elementos de entrada para el disefio y
para el disefo y desarrollo desarrollo

7.3.3 Resultados del 8.3.5 Elementos de salida para el disefio y
disefio y desarrollo desarrollo

7.3.4 Revisiéon del disefioy | 8.3.4 Control del disefio y desarrollo
desarrollo

7.3.5 Verificacion del 8.3.4 Control del disefio y desarrollo

disefio y desarrollo
7.3.6 Validacion del disefio | 8.3.4 Control del disefio y desarrollo

y desarrollo

7.3.7 Control de los 8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
cambios del disefio y 8.5.6 Control de cambios

desarrollo

7.4  Compras 8.4  Control de los productos y servicios

suministrados externamente

7.4.1 Proceso de compras | 8.4  Control de los productos y servicios
suministrados externamente

8.4.1 General

8.4.2 Tipo y alcance del control de la
provision externa

7.4.2 Informacion de 8.4.3 Informacién para los proveedores
compras externos
7.4.3 Verificacién de los 8.4.2 Tipo y alcance del control de la
productos comprados provision externa

8.4.3 Informacion para los proveedores

externos

8.6  Liberacion de productos y servicios

7.5  Producciony 8.5  Produccion y prestacion del servicio

prestacion del servicio
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7.5.1 Control de la
produccion y de la
prestacion del servicio

8.5.1 Control de la produccién y prestacion
del servicio
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

7.5.2 Validacion de los
procesos de la produccién y

8.5.1 Control de la produccion y prestacion
del servicio

de la prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y
trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes
o proveedores externos
8.5.4 Preservacion

7.5.5 Preservacion del
producto
7.6  Control de los
equipos de seguimiento y de
medicién

Tabla 5 - Matriz Correlacién Seccion 7 de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015 [21]

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

3.4.5 Correlacion Seccién 8 de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015

Cémo se observa en la Tabla 6, la seccion 9 (Evaluacion del desempefio) de ISO 9001:2015
abarca muchas de las areas de la seccion 8 de su version anterior,

Los requisitos de monitoreo, medicion, analisis y evaluaciéon estan cubiertos y se tendra que
considerar que es lo que necesita ser medido, que métodos se emplearan, cuando se deben
analizar y reportar los datos y en qué intervalos.

Al igual que en su version anterior, las auditorias internas también deben llevarse a cabo a
intervalos planificados con revisiones por la direccién que toman lugar para revisar la gestion de
la organizacion sistema y asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia. Sin embargo,
en la version 2015 no se requiere el documento de procedimiento de auditorias.

Debido a la nueva manera de manejar las acciones preventivas, no existen requisitos de acciones
preventivas en la seccion 10 de ISO 9001:2015. Sin embargo, hay algunos nuevos requisitos de
acciones correctivas. El primero, es para reaccionar ante no conformidades y llevar a cabo una
accion, tanto para controlar y corregir la no conformidad como para hacer frente a las
consecuencias. El segundo, es determinar si las no conformidades similares existen o
potencialmente podrian ocurrir.

El requisito para la mejora continua se ha extendido para cubrir la idoneidad y adecuacion del
SGC, asi como su efectividad, pero ya no especifica cdmo lo debe lograr una organizacién.

1ISO 9001:2008 1ISO 9001:2015
8 Medicioén, andlisis y 9 Evaluacién del desempeiio
mejora 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion

8.1 Generalidades 9.1.1 General
8.2  Seguimientoy 9.1  Seguimiento, medicion, analisis y
medicion evaluacion
8.2.1 Satisfaccion del 9.1.2 Satisfaccion del cliente
cliente
8.2.2 Auditoria interna 9.2  Auditoria interna
8.2.3 Seguimiento y 9.1.1 General
medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento y 8.6  Liberacién de productos y servicios
medicién del producto
8.3  Control del producto 8.7  Control de salidas no conformes
no conforme 10.2 No conformidad y accién correctiva
8.4  Andlisis de datos 9.1.3 Anadlisis y evaluacién

Tesina Licenciatura en Sistemas



MSGC - Herramienta para el mantenimiento de SGC certificado bajo la Norma 1SO 9001

8.5 Mejora 10 Mejora
8.5.1 Mejora continua 10.1 General
10.3 Mejora continua
8.5.2 Accion correctiva 10.2 No conformidad y accién correctiva
8.5.3 Accion preventiva 6.1 Acciones para tratar riesgos y
oportunidades (véase 6.1.1, 6.1.2)
10.3 Mejora continua

Tabla 6 — Matriz Correlacion Seccion 8 de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015 [21]

3.5 Transicion de la Norma ISO 9001:2008 a la Norma ISO 9001:2015

Cada organizacién es diferente, por lo que los pasos necesarios para ajustar un sistema de
gestion a ésta nueva norma es probable que sean unicos dependiendo de cada situacién. Sin
embargo, ISO [22] proporciona algunos consejos que ayudaran a empezar a emprender ese
camino.

1. Familiarizarse con el nuevo documento. Mientras que algunos elementos han cambiado
mucho de hecho, muchos permanecen igual. Una matriz de correlacion, disponible de
la Norma ISO / TC 176 / SC 2, como las que se muestran en el apartado 3.4 de éste
capitulo, ayudara a identificar si las partes de la norma se han trasladado a otras
secciones.

2. ldentificar las brechas organizacionales que deben abordarse para cumplir con los
nuevos requisitos.

3. Desarrollar un plan de implementacion.

4. Proporcionar formacioén y sensibilizacion adecuada para todas las partes que tienen un
impacto en la eficacia de la organizacion.

5. Actualizar el sistema de gestidon de la calidad existente para cumplir con los requisitos
revisados.

6. Si se encuentra certificado con la norma, consultar con su organismo de certificacion
sobre la transicion a la nueva version.

Tanto ISO [22] cémo IRAM (Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacién) [28] anunciaron
que aquellas organizaciones o empresas que deseen mantener su certificacion bajo la norma
ISO 9001, tendran que actualizar su sistema de gestién de la calidad a la nueva edicién de la
norma y buscar la certificacion bajo la misma. Se establecié un periodo de transicién de tres afios
a partir de la fecha de publicacion (septiembre de 2015) para moverse a la versién 2015. Esto
significa que, cémo se muestra en la figura 3, después de que finalice septiembre del 2018, ya
no seran validos los certificados bajo la Norma 1SO 9001:2008 [19].

I Transicién para la certificacién

soLo
2008
—>

2016 2017 2018

Caducidad de la Norma 1SO
9001 :2008 para certificaciones

Publicacion de la

Septiembre 2015 Septiembre 2018
nueva version

Figura 3 - Transicién para la certificacion [15]
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3.6 Situacion de la certificacion ISO 9001 en Argentina

El rapido crecimiento econdmico y la globalizacién en las ultimas dos décadas se han asociado
con un significativo aumento de la difusiéon de las normas internacionales de gestiéon en una
amplia gama de actividades econdémicas, en particular el sistema de gestion de calidad (SGC)
basado en la Norma ISO 9001.

De acuerdo a la ultima encuesta realizada por ISO [22], llevada a cabo en el afio 2014, 1.609.294
certificados ISO fueron emitidos en el mundo, un valor ligeramente superior al del afio anterior,
lo cual demuestra un crecimiento moderado para casi todas las normas ISO de sistemas de
gestion que cubre el estudio, confirmando las tendencias observadas en los Ultimos afios. En la
figura 4 se puede observar la cantidad de certificados emitidos bajo la Norma ISO 9001 en el

mundo durante el afio 2014.

World distribution of ISO 9001 certificates in 2014
Select a standard | ISO 9001

X

Less than 10
[ Between 10 and 100
[ Between 100 and 1'000

[l B<tween 1'000 and 10'000

[l rore than 10000

Figura 4 — Distribucién certificados ISO 9001 en el afio 2014 [29]

Siguiendo con la tendencia del afio 2013, la Norma de gestién de calidad ISO 9001 sigue
experimentando un momento de estabilidad, aumentando la cantidad de certificados emitidos
sélo en un 1%, en comparacion con el 2% y el 3% en los dos afios anteriores. Su crecimiento sin
duda se ha estancado hace dos décadas. Por otra parte, en los paises con una tradicién de
certificacién mas extensa, muchas de las empresas mas grandes ya estan certificadas y se estan
diversificando a normas mas especificas.

Particularmente en Argentina, fueron emitidos 6763 certificados bajo la Norma ISO 9001 en el
afno 2014. En la figura 5 se puede observar la evolucion de la certificacion de ésta norma en
Argentina.

Evolution of 1ISO 9001 certificates in Argentina

Select a country | Argentina

10000

8000

6000
4000
I I -

1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Figura 5 - Evolucién de la certificacion ISO 9001 en Argentina [29]

Cdémo se puede observar, la certificacion de la Norma ISO 9001 en Argentina se caracteriza por
una tendencia creciente hasta 2008, y luego se produce un periodo de estabilizacion. Los
cambios en estas tendencias no so6lo dependen de los cambios en la Norma, pues también del
contexto del pais y de los incentivos aplicados por el gobierno en ese momento.

ISO espera que con la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 se vuelva a generar un periodo de
crecimiento con respecto a la cantidad de certificados emitidos bajo ésta norma en todo el mundo.
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3.7 Conclusion

ISO 9001 es una Norma que establece los requisitos de un sistema de gestién de la calidad,
ayudando a las empresas y organizaciones a ser mas eficientes y mejorar la satisfaccion del
cliente.

ISO 9001 se basa en la idea de mejora continua. Esta disefiado para ser lo suficientemente
flexible para su uso por diferentes de organizaciones, por lo que no especifica cuales deberian
ser los objetivos relativos a la "calidad" o "Necesidades del cliente". En su lugar, exige que las
organizaciones definan estos objetivos por si mismos y mejoren continuamente sus procesos.
Una vez que estos objetivos han sido alcanzados, deben ser reevaluados en la busqueda de la
mejora continua.

La implementacion de un sistema de gestién de calidad le ayudara a:

o Evaluar el contexto general de su organizacion para definir quién se ve afectado por
su trabajo y que es lo que esperan de usted. Esto le permitira establecer claramente
sus objetivos e identificar nuevas oportunidades de negocio.

e Poner a sus clientes en primer lugar, asegurandose de que se cumplen sus
necesidades continuamente y se mejora su satisfaccion. Esto puede llevar a
conseguir nuevos clientes e incrementar el negocio para su organizacion.

e Trabajar de una manera mas eficiente ya que todos sus procesos se alinearan y
seran entendidos por todos en su empresa u organizacién. Esto aumenta la
productividad y la eficiencia, disminuyendo los costos internos.

e  Cumplir con las normativas requeridas.

e Expandirse a nuevos mercados, ya que algunos sectores y clientes exigen 1ISO 9001
antes de hacer negocios.

e |dentificar y abordar los riesgos asociados con su organizacion.

Si bien la certificacion ISO 9001 no es un requisito y se puede usar la norma para mejorar la
forma de trabajar sin ser certificada, cuando un organismo de certificacién audita sus practicas
contra los requisitos del estandar y éstos son satisfechos correctamente, se refuerza la idea de
calidad reflejando una organizacion “pre-ocupada” permanentemente por dar satisfaccién a lo
que promete y a lo que demandan sus clientes. [30]

La nueva version 1ISO 9001:2015 no acarrea grandes cambios, pues el cambio mas notable de
la norma es su nueva estructura. ISO 9001:2015 sigue la misma estructura general que otras
normas de sistemas de gestion ISO (conocida como la estructura de alto nivel), por lo que es
mas facil para cualquier persona que utilice multiples sistemas de gestion.

Otra diferencia importante es el enfoque en el pensamiento basado en el riesgo. Si bien esto ha
sido siempre parte de la norma, la nueva version aumenta su relevancia.

Finalmente, a través de la encuesta realizada por ISO se pudo observar que en el afio 2014 se
emitieron 1.138.155 certificados bajo la Norma ISO 9001 alrededor del mundo, de los cuales
6.763 fueron emitidos en Argentina.

Asi mismo, dado que la evolucion de certificados emitidos bajo la Norma ISO 9001 se encuentra
en un periodo de estabilizacién en una gran cantidad de paises, se espera que con la nueva
version 2015 se incremente el porcentaje de certificados emitidos en todo el mundo.
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CAPITULO 4 - MANTENIMIENTO DE UN SGC CERTIFICADO BAJO ISO 9001

4.1 Introduccioén

En muchos casos, las organizaciones que han obtenido la certificacion ISO 9001, opinan que el
trabajo y esfuerzo invertido ya ha terminado. Esto no deberia ser asi, ya que en realidad las
organizaciones tendrian que ser conscientes que tras implantar un sistema de gestion de la
calidad es necesario esforzarse por seguir en el camino de la mejora continua. De lo contrario,
no percibiran las mejoras y beneficios en sus procesos, productos o servicios y tendran el riesgo
de perder su certificacion en la préxima auditoria.
La implementacién de un SGC consiste en la ejecucién, por parte de cada uno de los
involucrados, de las actividades establecidas en los procesos que conforman el mismo. Esta es
una fase critica en la que se verifican la aceptacion y el compromiso en el proceso de cada uno
de los participantes, y las necesidades de capacitacion especifica.
Esta es una ardua labor, de la cual surgen los registros que evidencian dicha ejecucién. Pero
ademas se deben elaborar los registros de los requisitos obligatorios determinados por la norma,
tales como Auditorias o Revisiones por la Direccion. Todas y cada una de estas tareas deben
ser realizadas en los tiempos que corresponden, determinados en los procedimientos
documentados. No es simple el mantener todo el SGC en funcionamiento ante cada una de estas
actividades. Suele suceder que, ante la practica de una auditoria, surgen diferentes no
conformidades u observaciones, por no contar con la evidencia de alguna de las actividades [31].
Las probabilidades de que esto suceda suelen incrementarse cuando el mantenimiento se realiza
de forma manual.
La tecnologia disponible para la generacidon y control de los documentos ha cambiado
draméticamente los ultimos cincuenta afios. Existen tres niveles de la tecnologia en uso:
e Documentos generados, almacenados y distribuidos manualmente (escritos a mano).
e Documentos generados y almacenados electronicamente, pero distribuidos
manualmente (impresos en papel).
e Documentos generados, almacenados y distribuidos localmente y controlados
electronicamente (intranet).
e Documentos generados, almacenados y distribuidos internacionalmente y controlados
electronicamente (internet).
A pesar de vivir en la era de tecnologia de la informacion, los cuatro tipos pueden operar al mismo
tiempo. El lapiz y el papel no son obsoletos y tienen su lugar junto a tecnologias mas sofisticadas.
Sin embargo, como se menciond anteriormente, el mantenimiento manual es mas propenso a
sufrir fallas o inconvenientes. Por ejemplo, si bien siempre es arriesgado mantener sélo una copia
de un documento, si el mismo fue generado manualmente su pérdida puede ser muy costosa.
En cambio, si fue generado electrénicamente se puede faciimente recuperar una copia siempre
y cuando haya sido almacenada correctamente [32].
Asi mismo, suele suceder que al modificar los documentos no se realice correctamente la
actualizacion de versiones, no se actualice el control de documentos o no se almacenen en el
lugar indicado. Estos errores pueden deberse simplemente al olvido, equivocacién o a
malentendidos entre integrantes del equipo de calidad de una organizacién, provocando que, al
momento de una auditoria, no se pueda comprobar la realizacion de alguna de las acciones
llevadas a cabo o no sea posible identificar la revision vigente de los documentos.
Muchas organizaciones, han concluido que uno de sus mayores problemas es mantener
actualizada su documentacién de forma tal que su sistema de calidad mantenga su integridad,
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de hecho, el control de documentos es una de las no conformidades que aparece con mayor
frecuencia tanto durante el proceso de certificacion como en auditorias posteriores [33].
Realizar el mantenimiento de un SGC no solo consiste en controlar los documentos, sino que
también se debe realizar un seguimiento sobre las actividades realizadas, monitorear los
indicadores, mantener a la alta direccion siempre conectada al sistema de gestion y concientizar
a los involucrados sobre la importancia de la gestién de la calidad.

A medida que las tareas se van acumulando se incrementa la probabilidad de fallas humanas,
como asi también, la toma de malas decisiones, por no contar con la informaciéon adecuada y
oportuna, o el desperdicio de tiempo buscando informacion extraviada o reconstruyendo
informacion ya existente. Esto luego se ve reflejado en la generacion de observaciones y/o no
conformidades al momento de la auditoria o, lo que es peor, en el mal funcionamiento del proceso
poniendo en riesgo la satisfaccion del cliente.

4.2 Analisis de herramientas para el mantenimiento de un SGC

Como se ha visto anteriormente, es sumamente importante administrar el sistema documental
de una organizacion, de forma agil y eficiente de manera que no se convierta en una maraina de
papeles que obstaculice el éxito del Sistema de Gestidén en lugar de soportarlo.
A nivel mundial las organizaciones han sentido la necesidad de incluir sistemas tecnolégicos en
su ambiente laboral, con el propésito de mejorar, facilitar y de cierto modo, hacer mas sencillas
sus actividades en el devenir diario. Ante tal panorama, no resulta tarea extrafia la tendencia
actual hacia la modernizaciéon de actividades manuales, por su empleo sistematico y
automatizado.
Nuevas tecnologias, mejores métodos de produccion y avances en la informatica conforman un
factor fundamental dentro del entorno cambiante en el que se desempefian las organizaciones,
sus avances van a la par con el creciente auge de un mundo mas moderno y globalizado. Es
aqui donde la implementaciéon de sistemas de calidad para las medianas, grandes y pequefias
empresas desempefian un rol significativo. Ante este panorama las organizaciones cada dia
destinan importantes sumas de capital para contar con sistemas tecnolégicos 6ptimos que las
hagan mas productivas, enfocadas en la premisa de ahorrar a largo plazo recursos de alto valor,
como son el dinero y el tiempo, por lo que estan avocadas al desarrollo y uso de los Sistemas de
Informacién (SI) para impulsar con mayor eficacia y eficiencia sus actividades administrativas
[34].
Antes de la aparicion de los sistemas tecnolégicos, la forma de administrar datos e informacion
ha sido mediante planillas de calculo y editores de texto. Sin embargo, la incorporacion creciente
de los sistemas de calidad e implementacion de un manual de gestion de la calidad, ha llevado
a que la cantidad de documentaciéon controlada y la forma en que se debe gestionar la
informacién, hagan de estos programas muy poco amigables.
Se realiz6é una evaluacion de las principales herramientas existentes, determinando primero lo
que, se considera, deberian contener. A continuacion, se detallaran los requisitos necesarios
para llevar a cabo el mantenimiento de un SGC.

e Edicion de documentos: permitir la gestion de documentos y registros, actualizando

automaticamente el control y versionado de los mismos, y controlando los estados de los
documentos.

e Mejora Continua PDCA: permitir la mejora continua de la organizacion a través de la
realizacion del ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) realizando un seguimiento y control de
las no conformidades, observaciones, oportunidades de mejora, acciones correctivas y
preventivas, riesgos y de los indicadores. Asi mismo, se evaluara la presencia de un
panel de control o cuadro de mando que facilite la toma de decisiones en base a los
resultados obtenidos en dichos elementos.
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e Roles y Permisos: permitir el manejo de diferentes usuarios en el sistema y controlar
sus respectivos permisos dentro del mismo.

e Envio Automatico de Notificaciones: permitir el envio automatico de notificaciones a
usuarios ya sea por eventos proximos o por vencimientos de plazos de no
conformidades.

e Calendario Integrado: permitir el uso de un calendario que integre todas las tareas a
llevar a cabo permitiendo que el usuario pueda visualizarlo mas facilmente y enfocarse
en las actividades que debe realizar en el dia/semana/mes correspondiente.

De acuerdo a lo establecido, se evaluaron ocho herramientas orientadas a la gestion de SGC
analizando las funcionalidades que se encuentran dentro del alcance de esta tesina.

421 KMKEY

KMKey Quality [6] es un software de gestion de calidad para la implantacion y mantenimiento de
un SGC que cumpla tanto con la Norma ISO 9001 como con las Normas ISO 14001 e OHSAS
18001, entre otras. Entre sus funcionalidades se encuentran la gestién de documentos, el
tratamiento de hallazgos, el seguimiento de indicadores, el manejo de recursos humanos y la
gestion de riesgos.

Dentro de las funcionalidades mencionadas se destaca la generacion de informes con graficos.
Si bien KMKey Quality permite registrar y realizar el tratamiento, seguimiento y cierre de las no
conformidades, no maneja un sistema de notificaciones para recordarle al usuario la
aproximacion al vencimiento del plazo de las mismas, pues estas son establecidas en la seccién
de mejoras. Debido a esto, si un usuario no accede a dicha seccion el mismo no sera recordado
sobre el fin de los plazos.

En cuanto a la gestién de riesgos, no brinda la posibilidad de establecer por escrito cual va a ser
el plan de contingencia a llevar a cabo, en consecuencia no queda registrado como se lleg6 al
estado actual del riesgo ni en qué consistié su seguimiento.

En lo que respecta a la navegabilidad del sistema, presenta una interfaz no muy amigable con el
usuario, pues el acceso se realiza a través de pestafias y dentro de las mismas cada accién esta
a su vez dividida en mas pestanas, lo que lo hace un poco engorroso a la hora de tener que llevar
a cabo una accion especifica.

Por ultimo, KMKey Quality no presenta la posibilidad de un calendario que integre todas las
tareas a llevar a cabo permitiendo que el usuario pueda visualizarlo mas facilmente y enfocarse
en las actividades que se deben realizar en el dia/semana/mes correspondiente.

4.2.2 1ISOlucién

ISOlucion Calidad [7] es una plataforma de software para administrar de manera integrada todos
los componentes de un SGC ISO 9001:2015 vy articularlo con otros modelos normativos como
ISO 14001, OHSAS 18001, ISO 31001, entre otros.

Este software permite gestionar la documentacion, visualizar los procesos a través de un mapa
de procesos, elaborar actas de reuniones, programar auditorias, gestionar hallazgos, indicadores
y proveedores, controlar equipos y administrar tareas.

Entre sus funcionalidades, se destacan las correspondientes a la mejora continua pues posee
un tablero de indicadores a través del cual se pueden comparar, proyectar y consolidar los
mismos. A su vez, mediante la seccidon de medicion es posible crear, editar, visualizar e importar
de otros sistemas sus indicadores de gestion, generando reportes que luego pueden ser
exportados.
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Otro aspecto de gran utilidad es el apartado de revision por la direccién, pues permite elaborar
el informe de manera automatica extrayendo los elementos de entrada desde las nueve fuentes
del sistema integrado de gestion.

Al igual que la herramienta analizada anteriormente, ISOlucién no posee un calendario integrado.
Sin embargo, ofrece una seccién de tareas a través de la cual se puede realizar el seguimiento
de todas las actividades permitiendo también el envio de alertas automaticas al correo.
Finalmente, uno de los aspectos que podria mejorarse es la gestion de documentos pues la
misma no es realizada en su totalidad ya que no permite la gestiéon de estados de los mismos.

4.2.3 ISOXPress

ISOXPress [8] es un software para la administracion de un SGC ISO 9001:2015, 1ISO 14001 e
ISO 18001, a través de doce modulos que consisten en la documentacién y su control,
capacitaciones, administraciéon de riesgos, acciones correctivas y preventivas, auditorias, analisis
del mantenimiento, no conformidades, quejas de clientes, control de proveedores, equipo de
medicion y mantenimiento de equipos.

Lo primero que se observa es su compleja interfaz, pues las funcionalidades se encuentran
anidadas en varios niveles y en todo momento se visualiza demasiada informacién lo cual no
favorece a la agilizacion de la ejecucion de tareas vy la intuitividad del software.

Esta falta de amigabilidad del software, puede llevar a la pérdida de productividad de los usuarios
que lo utilicen debido al tiempo que se demore en conocer a fondo la herramienta y llevar a cabo
las funcionalidades deseadas. Debido a esto, se considera que para las organizaciones que no
harian uso de todas las funcionalidades ofrecidas no se justifica la utilizacién de esta herramienta.
Uno de los aspectos a mejorar es el manejo de notificaciones a usuarios, ya que el mismo se
encuentra automatizado pero su alcance se limita al sistema, es decir so6lo se notifica al usuario
una vez que el mismo inicia sesioén, pero en caso de no hacerlo no le llegaran las notificaciones.
Otro aspecto a mejorar es el proceso de mejora continua, pues no ofrece la posibilidad de
gestionar indicadores.

Por ultimo, al igual que las herramientas analizadas anteriormente, no brinda un calendario en el
que se centralicen todas las tareas a llevar a cabo.

4.24 QUTASK

Qutask [9] es una aplicaciéon de nube que permite la administracion de un SGC bajo las Norma
ISO 9001:2015.

Qutask brinda las funcionalidades necesarias para llevar a cabo la gestion de un SGC de forma
Optima a través de una interfaz intuitiva y amigable con el usuario. Dentro de dichas
funcionalidades se destaca el sistema siempre alerta, pues cada vez que se necesite la
participacion de un usuario, se le enviara una notificacién por email y hasta que su participacion
no esté resuelta, sera alertado periddicamente. Si la tarea se vence, la frecuencia con que sera
alertado se incrementara.

Otra funcionalidad que también resulta de mucha utilidad es la seccién destinada a quejas,
sugerencias y felicitaciones, de esta manera se puede obtener una mayor retroalimentacién por
parte de los clientes y asi mejorar los aspectos que puedan presentar inconvenientes.

Los aspectos que se podrian mejorar forman parte del proceso de mejora continua, pues al igual
que varias de las herramientas analizadas anteriormente, no brinda la posibilidad de gestionar
los indicadores ni proporciona un calendario. Asi mismo, si bien permite exportar informes los
mismos no poseen graficos que faciliten el analisis de los resultados por parte de los usuarios.
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4.2.5 Qualio

Qualio [10], anteriormente llamado ZenDOC, es un software para llevar a cabo la gestion de un
sistema de calidad especialmente destinado a compafiias orientadas a las ciencias de la vida,
permitiendo gestionar el control de documentos, la formacion, las acciones preventivas y
correctivas, las auditorias, los proveedores y las quejas.

Qualio se enfoca en la documentacioén y en la formacion, pues posee una seccion en la que se
listan los documentos existentes, otra seccion de espacio de trabajo a través de la cual se
gestionan los documentos y las formaciones, y por ultimo una seccion de reportes donde se
muestran los reportes correspondientes a las formaciones realizadas, las actividades, las
revisiones, las auditorias y el control de cambios.

En cuanto a la gestién de documentos, Qualio posee una interfaz amigable que permite observar
facilmente el estado en el que se encuentra el documento gestionando su revision, aprobacion o
su rechazo lo que permite un mejor seguimiento de los documentos.

Si bien permite la gestion de acciones preventivas y correctivas sélo se puede realizar a través
de la documentacion. Es decir, no brinda funcionalidades especificas para la gestion de hallazgos
que faciliten su analisis, como la generacioén de graficos o el envio de notificaciones ante fechas
de revision o verificacion de eficacia que se aproximen. De hecho, no permite el envio de
notificaciones en ningun caso pues el usuario solo se entera de las acciones a llevar a cabo
entrando a la seccién correspondiente.

Asi mismo, tampoco brinda la posibilidad de gestionar los indicadores y riesgos, y no posee un
calendario.

4.2.6 FIlinkISO

FlinklSO [11] es una plataforma equipada con diferentes médulos integrados entre si para llevar
a cabo la gestion de la calidad ISO a través de una interfaz amigable para el usuario.

Mediante los mddulos que brinda permite realizar la gestion de documentos, hallazgos,
auditorias, recursos humanos, proveedores, quejas y sugerencias, compras, producciones,
seguridad del ambiente, objetivos y riesgos.

FlinklISO agregé recientemente la posibilidad de utilizar un tablero de mandos, el mismo permite
analizar la cantidad de hallazgos, las quejas recibidas, los cambios en documentos y sus
aprobaciones pendientes, entre otros. Para esto, brinda una interfaz muy amigable en la que se
observan graficos, tablas y barras de progreso que agilizan el analisis de los mismos.

Otra de las nuevas funcionalidades es la asignacién de permisos relacionados al acceso de
documentos, lo cual permite asignar un determinado documento pendiente de aprobacion a un
usuario y asi solo este pueda acceder y aprobar el mismo.

Sin embargo, al igual que varias de las herramientas analizadas, no brinda la posibilidad de
gestionar indicadores y de utilizar un calendario.

4.2.7 Bemus

Bemus [12] es una plataforma de gestion de sistemas de calidad, medio ambiente y prevencion
de nueva generacion. Esta destinado a organizaciones de cualquier tipo o sector que tengan
implantado o deseen implantar sistemas de calidad, medio ambiente y prevencién de riesgos
laborales cumpliendo los requisitos de las Normas ISO 9001, ISO 14001 e 1SO 22000, entre
otras.

Esta plataforma se destaca en el proceso de mejora continua, pues ademas de permitir la
administracion de hallazgos y objetivos brinda un cuadro de mando en el que se permite
gestionar los indicadores y generar graficos automaticamente agilizando asi su analisis. Asi
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mismo, si bien no contiene un calendario brinda una agenda para la planificacién y el seguimiento
de tareas y permite la notificacion a usuarios via email.

Una notable falencia que presenta es la gestién de documentos, pues los mismos no poseen un
control de versiones, lo cual no permite la realizacion de un seguimiento de documentos
visualizando los cambios que se han llevado a cabo.

4.2.8 Vivaldi

Vivaldi QMS [13] es un software de gestion de la calidad para el seguimiento de documentos,
quejas, hallazgos, auditorias, formacion y riesgos, cumpliendo con las Normas ISO 9001, 1ISO
14001, OHSAS 18000, entre otras.

Dentro de las funcionalidades que brinda se destaca la gestion de documentos, pues permite el
control de versiones especificando los motivos de los cambios y el control de estado del mismo
permitiendo que al rechazar un documento el usuario evaluador pueda ingresar los motivos y
luego se notifique al usuario creador del mismo.

En cuanto al proceso de mejora continua, Vivaldi permite el seguimiento de acciones correctivas
y preventivas a través de diagramas de flujo que reflejan el estado de cada accién indicando el
usuario responsable de la misma. Los diagramas de flujo también estan disponibles para ser
utilizados en otras tareas, como el seguimiento de quejas y capacitaciones, lo cual, junto a la
generacion de graficos que brinda, permite agilizar el seguimiento de las tareas
correspondientes.

Finalmente, al igual que gran parte de las herramientas analizadas no brinda la posibilidad de
gestionar indicadores y no posee un calendario.

4.3 Conclusion

Se hizo mencién de como los avances en la informatica conforman un factor fundamental dentro
del entorno cambiante en el que se desempefan las organizaciones, de manera que administrar
el sistema documental de una organizacion no se convierta en una marafia de papeles que
obstaculice el éxito del Sistema de Gestion en lugar de soportarlo.

Debido a esto, se evaluaron ocho herramientas de gestion de calidad existentes, determinando
primero lo que, se considera, deberian contener. Se determind que los requerimientos necesarios
son la edicion de documentos, el proceso de mejora continua, el control de roles y permisos, el
envio automatico de notificaciones y el uso de un calendario integrado.

El resultado de dicha evaluacion se muestra en la tabla 2.
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Tabla 7 Comparacién de herramientas para SGC [31]

A= Alcanzado, P= Pobremente Alcanzado, X= No Alcanzado

Se ha observado que la generacion de documentos ISO 9001 es alcanzada satisfactoriamente
por todas las herramientas salvo por Isolucion [7] y Bemus [12] que lo alcanzan pobremente.
Isolucion no logra alcanzarlo satisfactoriamente debido a que no permite la gestiéon de estados
de los documentos, de manera que se pueda habilitar que uno o mas usuarios analicen la
informacién que contienen los mismos y lleven a cabo los cambios necesarios hasta lograr el
estado de documento aprobado. En consecuencia, los documentos pueden ser generados y
modificados sélo por un usuario sin que la alta direccion forme parte de la revision o aprobacion
de los mismos. Esto es una gran falencia, pues la responsabilidad de la direccion establecida en
la Norma ISO 9001 hace foco en el concepto vital de que el liderazgo, el compromiso y la
participacion activa de la alta direccion son esenciales para desarrollar y mantener un sistema
de gestion de la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las partes interesadas.
En el caso de Bemus, lo alcanza pobremente debido a que no controla el versionado de los
documentos, lo cual no permite llevar a cabo su seguimiento visualizando los cambios que se
han ido realizado. Esto es un factor clave, pues refleja el trabajo realizado y las decisiones que
fueron tomadas lo cual pone en evidencia cémo fue avanzando la organizacién.

En cuanto al proceso de mejora continua, gran parte de las herramientas lo alcanzan pobremente
pues la gran mayoria no brinda la posibilidad de administrar los indicadores. La ausencia de la
gestién de indicadores es una gran falencia, pues estos son fundamentales para el control de los
procesos ya que bien enfocados y correctamente disefiados, proporcionan un panorama claro
de la situacion de un proceso, una actividad o un plan estratégico, y permiten predecir y
actuar con base a los resultados positivos o negativos observados en su desempefio.

El control de roles y permisos es manejado satisfactoriamente en todas las herramientas,
mientras que el envio automatico de notificaciones es también alcanzado por gran parte de ellas
con excepcion de aquellas que no lo poseen automatizado totalmente o sélo se limitan a notificar
al usuario dentro del sistema. Al limitar el alcance de las notificaciones dentro del sistema, si un
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usuario no ingresa al mismo entonces éste no sera notificado ante las préximas tareas a llevar a
cabo lo cual podria provocar que determinadas tareas no sean llevadas a cabo y en
consecuencia podrian generarse futuras no conformidades u observaciones.

Finalmente, el calendario integrado sélo es parcialmente alcanzado por dos herramientas que si
bien permiten el uso de agenda y cronograma no brindan la posibilidad de un calendario
integrado que centralice las tareas a realizarse permitiendo que el usuario tenga presente las
fechas que se aproximan y pueda enfocarse en las tareas a realizar en el dia/semana/mes
correspondiente.
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CAPITULO 5- PRESENTACION DE MSGC

5.1 Introduccion

Como se pudo observar en el capitulo anterior, ninguna de las herramientas analizadas cumple
con la totalidad de los requisitos necesarios para llevar a cabo el mantenimiento de un SGC,
pues todas presentan falencias en aspectos claves que impiden su éptima ejecucion e incluso
podrian provocar la generacion de no conformidades u observaciones debido a la falta de
evidencia de ciertas actividades que no fueron contempladas.

Por este motivo, surgié la necesidad de implementar un sistema que incluya todos los requisitos
necesarios para mantener un SGC. Para definir los requerimientos, primero se hizo un analisis
sobre las funcionalidades de las herramientas analizadas, contemplando aquellas que, se
considera, estan realizadas eficientemente y haciendo hincapié sobre las falencias que
presentaron para determinar de qué forma se llevaran a cabo aquellas funcionalidades.

El nombre asignado al sistema implementado es MSGC (Mantenimiento del Sistema de Gestion
de la Calidad) y a lo largo de este capitulo se detalla en que consiste, cuales son sus
funcionalidades, como fueron implementadas las mismas y de qué forma se utiliza.

5.2 ;Qué es MSGC?

MSGC es un sistema compuesto por moédulos reutilizables que permite llevar a cabo el
mantenimiento diario de un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) de forma eficaz y eficiente.
Posee una interfaz intuitiva pensada para que los usuarios puedan utilizarla de forma fluida,
optimizando el tiempo de trabajo invertido y agilizando la comunicacién entre los involucrados.
Al ser reutilizable, permite que distintas organizaciones puedan emplear los moddulos
incorporandolos al sistema que ya se encuentren utilizando, de esta manera podran hacer uso
de las funcionalidades brindadas por el mismo sin tener que desperdiciar tiempo de trabajo y
recursos en la transicién a un nuevo sistema.

Dado que la version ISO 9001:2015 no acarrea grandes cambios y que la transicién entre dicha
version y su version anterior se hard en un periodo de tres afios de convivencia entre ambas,
MSGC se basara en la version ISO 9001:2008 manteniéndose flexible para permitir la
compatibilidad con los cambios introducidos en la nueva version.

La utilizacion del sistema MSGC ayudara a que la organizacién que lo aplique obtenga o
mantenga, segun corresponda, el certificado de gestidon de la calidad bajo la Norma 1ISO 9001
del proceso deseado y asi podra prestar un mejor servicio o tener un producto que cumpla las
exigencias del cliente.

5.3 Funcionalidades de MSGC

Para llevar a cabo el mantenimiento de un SGC que cumpla con los requisitos de la Norma ISO
9001, tanto la versién 2008 como la 2015, MSGC permite realizar la generacion y administracion
de documentos y registros, la asignacion de roles y permisos a usuarios, la gestiéon de objetivos,
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hallazgos, indicadores y riesgos, posee un panel de control mediante el cual analizar el resultado
de los elementos recién mencionados, el envio automatico de notificaciones via email a los
usuarios, la recepcién de sugerencias y/o reclamos, y la creacion, modificacion, eliminacion y
visualizacion de eventos a través de un calendario integrado.

Estas funcionalidades se dividieron en los siguientes moédulos: Documentacion, Roles y
Permisos, Seguimiento, Calendario, Toma de Decision y Sugerencias y/o Reclamos. Dado que
el envio automatico de notificaciones es transversal a dichas modulos, a medida que se vayan
desarrollando los mismos, se ira detallando, segun corresponda, en qué momento se generan
las notificaciones.

5.3.1 Roles y Permisos

El mantenimiento de un SGC consiste en la ejecucion, por parte de cada uno de los involucrados,
de las actividades establecidas en los procesos que conforman el mismo. Todas y cada una de
estas tareas deben ser realizadas en los tiempos que corresponden, dividiendo las tareas en
subgrupos en la organizacion de acuerdo a las responsabilidades de cada involucrado. Cuantos
mas miembros posea la organizacidon mayor es la cantidad de vias de comunicacion y su
complejidad a lo largo del proyecto.

MSGC divide a los involucrados al sistema en usuarios visitantes, semi pasivos y usuarios
activos. De acuerdo a las responsabilidades de cada usuario se le asignaran los permisos que
los habilitaran a realizar las tareas correspondientes, de esta manera se previene el acceso no
autorizado a determinada documentacion y se garantiza que una cierta actividad sera llevada a
cabo por el usuario encargado de la misma.

Los usuarios visitantes s6lo poseen acceso para ingresar sugerencias y/o reclamos y registrarse
solicitando el alta en un determinado SGC. Se considera que este tipo de usuario corresponde a
los clientes o a personas intervinientes en el proceso de calidad de la organizacion por lo tanto
su opinidn es de gran importancia para mejorar el desempefio de la misma. Debido a esto, y con
la finalidad de poder tomar con seriedad los resultados obtenidos, antes de ingresar la sugerencia
y/o el reclamo se les solicitara un cddigo correspondiente al SGC que seleccionen, el mismo sera
establecido por un usuario con permiso de administrador (el cual se detallara dentro de los
usuarios activos) y sera difundido entre los involucrados y clientes del proceso.

Los usuarios semi pasivos son aquellos cuyos permisos consisten en la visualizacion de las
sugerencias y/o reclamos recibidos junto con las estadisticas correspondientes a las mismas, la
visualizacion de los documentos del sistema y la revisién o aprobacién Unicamente de aquellos
documentos en los que el usuario haya sido seleccionado. Para esto, el usuario no podra
modificar el contenido del documento solo debera visualizarlo y seleccionar la accion a llevar a
cabo, en caso de no aceptar la revision o la aprobacion del mismo debera ingresar los motivos
del rechazo.

Los usuarios activos se dividen entre aquellos con permisos de administrador y aquellos
encargados de llevar a cabo de forma efectiva el mantenimiento del SGC.

El tipo de usuario administrador podra inicializar los datos de acuerdo a su organizacién, asignar
un cddigo a su SGC para permitir la recepcién de sugerencias y/o reclamos sélo de aquellas
personas que realmente estén involucradas en el proceso, y sera el encargado de atender las
solicitudes de alta y/o baja de los usuarios en el SGC del que forman parte.

Los usuarios que haran efectivo el mantenimiento del SGC tendran permisos para gestionar
documentos (tanto para crear, modificar y borrar los mismos como para revisar, aprobar o
rechazar segun corresponda), gestionar registros (creando, modificando y eliminando los
mismos), visualizar el control de versiones, gestionar objetivos, hallazgos, indicadores, riesgos y
eventos, visualizar el panel de control y acceder al resumen de las sugerencias y/o reclamos
recibidos.

Cada usuario del sistema puede pertenecer a mas de un SGC y su tipo de usuario puede variar
dependiendo del SGC en el que este, es por eso que al iniciar sesion si pertenece a mas de un
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SGC debera seleccionar a cual desea ingresar. Una vez dentro del mismo, todas las
funcionalidades seran filtradas para mostrar solo la informacién correspondiente a dicho SGC.
En caso de querer acceder a otro, el usuario no tendra que cerrar sesién pues al cliquear en la
opciéon “Cambiar de SGC” debera seleccionar entre los otros SGC a los que pertenece a cual
desea acceder y el filtro que determina las funcionalidades mostradas se actualizara
automaticamente. Asi mismo, si desea registrarse en un nuevo SGC lo podra hacer dentro de su
perfil seleccionando la opcién “Nuevo SGC” y el usuario sera notificado cuando haya sido dado
de alta.

5.3.2 Documentacion

La documentacion es un factor fundamental para llevar a cabo un SGC, pues el desempeiio de
la organizacién y la evaluacién del nivel de cumplimiento de la misma con respecto a los
requisitos de la Norma ISO 9001 depende en gran parte de establecer correctamente la
informacion y de que las acciones llevadas a cabo durante el proceso queden evidenciadas en
los documentos.

El control de documentos, es en si mismo también un factor fundamental, pues suele ocurrir que
al modificar los documentos no se realice correctamente la actualizacion de versiones, no se
actualice el control de documentos o no se almacenen en el lugar indicado. Estos errores pueden
provocar que, al momento de una auditoria, no se pueda comprobar la realizacion de alguna de
las acciones llevadas a cabo o no sea posible identificar la version vigente de los documentos.
Debido a esto, como se ha mencionado anteriormente, muchas organizaciones han concluido
que uno de sus mayores problemas es mantener actualizada su documentacion de forma tal que
su sistema de calidad mantenga su integridad, de hecho, el control de documentos es una de las
no conformidades que aparece con mayor frecuencia tanto durante el proceso de certificacion
como en auditorias posteriores

Para mitigar esto, MSGC permite facilitar la gestion tanto de documentos como de registros. Un
documento esta compuesto, entre otras cosas, por un numero de versiébn generado e
incrementado automaticamente a partir de cada cambio realizado en el mismo, asi se ira
generando automaticamente un control de versiones que facilitard el seguimiento de cada
documento y evitara los problemas mencionados anteriormente. Otra de las razones por la que
el seguimiento de los cambios llevados a cabo en los documentos es de gran importancia se
debe a que refleja el trabajo realizado y las decisiones tomadas lo cual pone en evidencia como
fue avanzando la organizacion. Suele suceder que al finalizar el proceso y evaluar los resultados,
luego de tomar una serie de decisiones a lo largo del proceso y modificar documentos como
procedimientos, instructivos e incluso el manual de calidad, se observa que los cambios no
resultaron beneficiosos por lo que se desea encontrar que fue lo que se ha hecho mal y como
era llevado a cabo anteriormente. Al contar con un control de versiones esta situacion se
agilizaria, pues se puede realizar el seguimiento de los cambios realizados en los documentos
facilmente focalizandose en las razones por las que se fueron realizando los cambios lo cual
facilita su andlisis.

Asi mismo, cada documento se encuentra asociado a un estado cuyo valor puede ser: pendiente
de revision, pendiente de aprobacion, aprobado, revisién rechazada o aprobacién rechazada. Al
momento de la creacion, se designara automaticamente como usuario elaborador al usuario que
este creando el documento en ese momento, luego este usuario seleccionara un usuario revisor
y otro aprobador, los cuales, en caso que se considere necesario, podran ser modificados
posteriormente. Existen dos alternativas al momento de crear un documento, realizar un
guardado provisorio o uno definitivo. El guardado provisorio permite que un usuario continde
completando el documento en otro momento, lo cual es muy util en documentos extensos como
el manual de la calidad. Al optar por el guardado definitivo ya se establece la versiéon y comienza
el proceso de aprobacion del documento. Una vez que se elabora el documento se notifica al
usuario revisor, luego si este aprueba la revision se le envia una notificacion al usuario encargado
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de aprobar el documento. En caso de que el usuario revisor no haya aprobado la revision, se le
enviara una notificacién tanto al usuario aprobar como al elaborador del documento junto con el
motivo del rechazo. Un documento no podra volver a ser modificado hasta que su versioén actual
se encuentre aprobado o su revision/aprobacién haya sido rechazada. Una vez que el documento
se encuentre aprobado se podra acceder al mismo a través del listado de documentos, en donde
se podra descargar su contenido en un archivo con formato PDF. Se podra acceder a los
documentos aun no aprobados a través del listado de documentos en proceso.

Los registros son instancias de los documentos de tipo formulario que se encuentren aprobados,
por lo tanto, los mismos estan asociados a un documento y no poseen un numero de version o
estado por si mismos. Cada registro contiene el cddigo del documento al que esta asociado y el
numero de version del mismo al momento de la creacion del registro, de manera que en caso de
realizarse cambios en los formularios estos no afecten a los registros ya generados. Al igual que
los documentos, sera posible descargar los registros en archivos con formato PDF.

Se podran visualizar los listados de documentos y registros permitiendo ordenar y buscar de
acuerdo a cualquier columna del listado. Asi mismo, también se podra establecer cuantos
documentos o registros mostrar por pagina y exportar o imprimir el listado correspondiente. Estos
listados, contribuyen a la optimizacion del tiempo invertido por los usuarios, pues se evita la
pérdida de tiempo que produce el tener que buscar informacién extraviada que no se sabe
exactamente cual es su ubicacion, o incluso reconstruir informacién ya existente por no contar
con la informacién adecuada en un determinado momento.

5.3.3 Seguimiento

En esta seccién se hace efectivo el proceso de la mejora continua, pues la base del modelo de
mejora continua es la autoevaluacion, los datos recopilados del seguimiento y la medicién de los
procesos deben ser analizados con el fin de detectar puntos fuertes, que hay que tratar de
mantener y areas a mejorar.

Para poder llevarlo a cabo, dentro de esta seccion es posible gestionar objetivos, hallazgos,
indicadores, riesgos y eventos predeterminados. En todos los casos, la gestion se lleva a cabo a
través de listados que, al igual que los listados de documentos, permiten buscar y ordenar por
cualquier columna del listado, y exportar o imprimir el mismo.

Para hablar sobre la mejora continua es necesario definir qué es lo que se quiere mejorar. Todas
las empresas son creadas con algun propdsito o un conjunto de propésitos, esto se lleva a cabo
a través de la creacion de objetivos. Al momento de creacién de un objetivo, se crea
automaticamente un evento en la fecha establecida de cumplimiento, de esta manera los
usuarios que tengan los permisos necesarios podran visualizar en su calendario dicha fecha vy,
cuando esta se aproxime, recibiran una notificacion recordandoles la proximidad de la misma.
En caso de modificar la fecha del objetivo, automaticamente se modificara a su vez la fecha del
evento junto con la fecha de notificacion.

Una vez que el objetivo haya sido finalizado, se indica si el mismo fue cumplido o no, cuando un
proceso no alcanza sus objetivos, la organizacidon debe establecer las correcciones y acciones
correctivas para asegurar que las salidas del proceso sean conformes, lo que implica actuar para
que el proceso alcance los resultados planificados. Debido a esto si un objetivo no fue cumplido
automaticamente se genera una no conformidad indicando la causa y se crea un evento para
que los usuarios con los permisos necesarios sean notificados sobre la misma e ingresen la
accion correctiva a llevar a cabo junto con el plazo que consideren necesario.

Para medir los objetivos se utilizan los indicadores de desempenfo, cada objetivo va a tener un
indicador asociado estableciendo el valor esperado que luego sera comparado con el valor
obtenido.

Para facilitar el analisis tanto de los objetivos como de los indicadores, la columna
correspondiente al resultado de cada uno retornara el valor con un color de fondo que refleja el
resultado obtenido. Por ejemplo, en el caso de los indicadores sera color verde en caso de
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superar ampliamente el valor esperado, naranja en caso de superarlo ajustadamente y rojo en
caso de no superarlo.

Otro factor clave para la mejora continua, es la gestion de los hallazgos estableciendo las
acciones correctivas o preventivas necesarias. Para esto se utiliza el listado de hallazgos
estableciendo el tipo de hallazgo, su origen, la accion a llevar a cabo y las fechas de revisiéon y
de verificacion de eficacia, entre otros. Al igual que en el caso de los objetivos, al crear un
hallazgo se generan automaticamente eventos en las fechas establecidas, tanto la de revisién
como la fecha estimada para la verificacidon de eficacia, de esta manera se notificara a los
usuarios correspondientes cuando se aproximen las fechas y a su vez estos podran tenerlas
presentas al observarlas en el calendario. Asi mismo, si al modificar un hallazgo se modifican las
fechas, la fecha de los eventos también seran modificadas junto con la fecha de notificacion.
Para mantener el sistema adaptable a los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015, MSGC
permite la gestion de riesgos. Para esto se debera establecer la probabilidad, impacto y el plan
de contingencia de cada riesgo. Al igual que los listados mencionados anteriormente, al crear un
riesgo se creara automaticamente un evento en la fecha establecida que notificara a los usuarios
correspondientes cuando se aproxime la misma, en caso de modificarse esa fecha también lo
haran la fecha del evento y de la notificacion generada. Asi mismo, el resultado obtenido sera
retornado con un color de fondo que refleje su valor, de manera que se facilite su analisis.
Finalmente, en esta secciéon también se podran administrar los eventos predeterminados. Al
crear un evento se debe identificar el comienzo y fin, a partir de estas fechas se generaran
automaticamente los eventos y notificaciones al igual que los listados desarrollados
anteriormente, a su vez el estado del evento sera también retornado en un color que permita
reconocer intuitivamente cual es su estado de manera que se agilice su analisis. Estos tipos de
eventos estan pensados para agilizar la generacion de eventos que se reiteraran todos los anos,
es por eso que mediante la opcién de reestablecer eventos automaticamente se vuelven a
generar los eventos existentes para el proximo ano.

5.3.4 Calendario

Como se ha mencionado anteriormente, el mantenimiento de un SGC es una ardua labor que se
hace méas compleja a medida que se va ejecutando el proceso, pues se van incrementando la
cantidad de documentos generados que se deben mantener, la cantidad de objetivos a cumplir,
los indicadores a monitorear, el control de los hallazgos generados y la mitigacion de los riesgos,
entre otras cosas. A su vez cuantos mas miembros posea la organizacién mayor es la cantidad
de vias de comunicacion y su complejidad a lo largo del proyecto. Aunque la misma es
absolutamente esencial para el éxito del desarrollo de software, cada nueva via de comunicacién
requiere un esfuerzo y un tiempo adicional.

Debido a esto, a medida que las tareas se van acumulando se incrementa la probabilidad de
fallas humanas, como asi también, la toma de malas decisiones. Esto luego se ve reflejado en la
generacion de observaciones y/o no conformidades al momento de la auditoria o, lo que es peor,
en el mal funcionamiento del proceso poniendo en riesgo la satisfaccién del cliente.

Para evitar esto, se brinda un calendario a través del cual se visualizaran todos los eventos
correspondientes a las tareas que deben llevarse a cabo en el dia/semana/mes correspondiente.
El calendario posee una interfaz amigable con el usuario, que permite crear, modificar y eliminar
eventos cliqueando la fecha deseada, cambiar el modo del calendario visualizando las tareas por
dia, semana o mes y modificar la fecha de un evento simplemente arrastrandolo hacia la nueva
fecha deseada.

A su vez, este calendario se encuentra sincronizado con el calendario de google de la cuenta
establecida por la organizaciéon. En consecuencia, todos los eventos generados en el mismo
seran visualizados en MSGC vy viceversa, permitiendo que el usuario, con los permisos
correspondientes, pueda visualizar los eventos en el calendario de su celular.
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De esta manera el usuario tendra presente la proximidad de los eventos cada vez que visualice
el calendario. Con el fin de asegurar la mitigacion de no conformidades y/u observaciones
generadas debido a que determinadas tareas no se llevaron a cabo, ademas de visualizar los
eventos los usuarios seran notificados via email cada vez que se aproxime cada uno de ellos.
Los usuarios tendran la posibilidad de deshabilitar la opcion de recibir notificaciones, sin
embargo, esto no esta recomendado pues la finalidad de las mismas es justamente evitar la falta
de realizacién de tareas que surgen por el olvido de los usuarios que las tienen que llevar a cabo.
Finalmente, en la seccion de calendario también se visualizan los paneles de tareas atrasadas y
tareas préximas a vencerse, las mismas se encuentran ordenadas descendentemente de
manera que las tareas mas antiguas, en este caso las mas urgentes dado que la fecha en la que
debieron ser realizadas fue hace mas tiempo, son mostradas primero. En los paneles solo se
muestran las primeras fechas y en caso de existir mas se visualiza un link a través del cual se
presenta un listado de tareas atrasadas o proximas a vencerse permitiendo que al cliquear sobre
ellas se acceda al listado de la tarea correspondiente o en caso de que la tarea sea la revision o
aprobacion de un documento se accede directamente al contenido del mismo, pudiendo luego
acceder al listado de documentos si asi lo desea el usuario.

5.3.5 Toma de decision

Una vez que el SGC incluya informacion histérica y que finalice el proceso se debera llevar a
cabo la medicion de las tareas realizadas de manera que se evalle el desempefio de la
organizacién. La seccion toma de decision consta de un panel de control que tiene como fin
agilizar el analisis de los resultados de no conformidades, indicadores y riesgos, los cuales son
un factor clave para el establecimiento de los nuevos objetivos y la implementacion de la mejora
continua.

En la seccion de no conformidades se presenta un grafico que contiene el porcentaje de no
conformidades generadas segun su origen, cada area se encuentra representada por un color y
a su vez al costado del area se ubica el nombre del origen junto con el porcentaje obtenido del
mismo color que el area a la que corresponde. Asi, se podra identificar facilmente en donde se
encuentran las debilidades del SGC pudiendo dedicar mas tiempo en idear acciones que puedan
mitigar las no conformidades observadas. Debido a que el grafico es interactivo, al situar el cursor
sobre cada area se visualizara el valor obtenido en términos de cantidad y, tanto cliqueando
sobre los nombres de las areas que se encuentran debajo del grafico como cliqueando
directamente sobre el area, la misma se apartara unos centimetros del grafico. Esta funcionalidad
es de gran utilidad en situaciones en las que existen una gran cantidad de areas con porcentajes
similares, pues permite visualizar y diferenciar facilmente cada una.

En caso de querer acceder al listado de hallazgos para poder obtener mas informacion, se podra
hacerlo accediendo directamente al link que se encuentra debajo del grafico.

Para evaluar el desemperio de la organizacién resulta fundamental determinar si se cumplieron
los objetivos establecidos, para esto se deben monitorear los resultados de los indicadores. En
MSGC esto se puede realizar a través de la seccion indicadores del panel de control, pues
presenta un grafico de barras en el que los indicadores se ubican en el eje horizontal, y los
valores obtenidos en el eje vertical. A su vez, se visualiza una linea transversal a los indicadores
en la que se identifica el valor esperado de cada uno de los indicadores. Dado a que el grafico
de barras es interactivo, al situar el cursor sobre la linea transversal a los indicadores se
visualizara el valor esperado del indicador que se encuentre en esa posicion. A su vez, debajo
del grafico se puede observar un campo que, seguido de un pequefio grafico de barras, dice
“valor obtenido” y a su costado se encuentra una pequeina imagen, la cual representa el simbolo
que se utiliza cuando la linea de valor esperado se encuentra en la posicion del indicador,
seguida del texto “valor esperado”, al cliquear el texto “valor esperado” la linea desaparecera
mientras que al cliquear el texto “valor obtenido” desapareceran las barras que representan a los
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indicadores, en caso de querer que se vuelvan a mostrar se debera volver a cliquear el texto
correspondiente.

A través de esta seccion, se puede observar facilmente cuales fueron los indicadores que
lograron superar los valores esperados y cuales no lo hicieron. Al igual que en la seccién de no
conformidades, debajo del grafico se encuentra un link mediante el cual se puede acceder al
listado de indicadores.

Como se ha mencionado anteriormente, un aspecto de gran importancia para la gestiéon de un
SGC que surge a partir de la Norma ISO 9001:2015 es la gestion de riesgos. Es por esto que el
panel de control también posee una seccién de estado de riesgos mediante el cual se presenta
a través de barras de progreso el porcentaje de riesgos segun cada estado “eliminado”,
“mitigado”, “controlado” o “necesita acciones”. En base a estos resultados, se puede evaluar
faciimente el nivel de eficacia de los riesgos gestionados, pudiendo también acceder
directamente al listado de riesgos cliqueando en el link que se encuentra debajo de las barras.
En base a los resultados obtenidos en todas las actividades llevadas a cabo durante el
mantenimiento de un SGC se llevan a cabo las auditorias, tanto internas como externas, las
cuales consisten en procesos sistematicos, independientes y documentados que se llevan a cabo
para obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado de
cumplimiento de los requisitos del sistema, en este caso con los requisitos de la Norma ISO 9001.
Asi mismo, en base a dichos resultados se evalla el grado de cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Dado el nivel de importancia tanto de los objetivos como de las auditorias, el panel de control
presenta una ultima seccion destinada a estas, pues se visualizan el porcentaje de objetivos
cumplidos y no cumplidos, y un cronédmetro que indica el tiempo restante hasta la préxima
auditoria. De esta manera, los usuarios tendran presente el nivel de cumplimiento de sus
objetivos y podran llegar mejor organizados a las auditorias realizadas.

5.3.6 Sugerencias y/o Reclamos

Al finalizar la auditoria externa, si existe conformidad, se emite un certificado que da fe del
resultado de la evaluacién realizada. Dicho certificado es de gran importancia, pues refuerza la
idea de calidad reflejando una organizacién “pre-ocupada” permanentemente por dar satisfaccién
a lo que promete y a lo que demandan sus clientes.

Debido a que la satisfaccion del cliente es uno de los principales objetivos de una organizacion,
MSGC posee una seccidn destinada a sugerencias y reclamos. En consecuencia, se puede
obtener una mayor retroalimentacion por parte de los clientes y asi mejorar los aspectos que
puedan presentar inconvenientes.

Para poder generar una sugerencia y/o reclamo los usuarios de tipo visitantes deberan ingresar
el cédigo del SGC en el que desean registrarlas. Como se mencioné anteriormente, el uso del
cbdigo se debe a que de esta manera se puede garantizar que la persona que ingreso la misma
realmente formo parte del proceso y por lo tanto se puede tomar con seriedad los resultados
obtenidos.

Luego de ingresar el cddigo, y en caso de que este haya sido correcto, se debe seleccionar la
accion a llevar a cabo dependiendo de si se quiere enviar solo un reclamo, una sugerencia o
ambas. Al seleccionar la opcién, y de acuerdo a la opcion elegida, apareceran nuevos campos a
completar, en dichos campos se debera seleccionar en que area/s se encuentra relacionada la
sugerencia y/o el reclamo a generar y luego se debera ingresar la misma. Ambos campos son
requeridos y en caso de querer ingresar ambos se deberan completar los campos mencionados
para cada una.

Finalmente, los usuarios de tipo semi pasivo y activo, con excepcién del usuario administrador,
podran visualizar un resumen compuesto por las sugerencias y los reclamos recibidos junto con
una serie de gréaficos que reflejan el porcentaje de sugerencias y reclamos recibidos, el
porcentaje de areas con las que se relacionan los reclamos y el porcentaje de areas con las que
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se relacionan las sugerencias. Al visualizar los graficos se observa un nombre correspondiente
al porcentaje que se esta mostrando y el valor del porcentaje obtenido, dicha informaciéon posee
el mismo color que el color del area a la que esta representando. Dado que los graficos son
interactivos, al situar el cursor sobre cada area se visualizara el valor obtenido en términos de
cantidad y, tanto cliqueando sobre los nombres de las areas que se encuentran debajo del grafico
como cliqgueando directamente sobre el area, la misma se apartara unos centimetros del grafico.
Como se menciond en la seccion de toma de decisién, esta funcionalidad es de gran utilidad en
situaciones en las que existen una gran cantidad de areas con porcentajes similares, pues
permite visualizar y diferenciar facilmente cada una.

De esta manera, no solo se podra agilizar el analisis de la retroalimentacién de los usuarios, sino
que también se podra identificar faciimente que areas son las que presentan un mayor
inconveniente y necesitan que se lleven a cabo acciones de mitigacion.

5.4 ;Como se utiliza?

Al entrar al sistema se encontrara con la pantalla que se observa en la figura 6, de acuerdo al rol
asociado a su usuario seran las funcionalidades disponibles, debido a esto la explicacion de
cémo utilizar MSGC sera dividida en 5 secciones, una por cada rol. Los roles disponibles son:

e Visitante: realizan el ingreso de sugerencias y/o reclamos y pueden registrarse
solicitando el alta en un SGC.

e Super Administrador: lleva a cabo la administracion de todos los SGC.
e Administrador: encargado de administrar el SGC que tiene asignado.

e Grupo de Calidad: son aquellos que realizan el mantenimiento del SGC al que
pertenecen.

e Alta Direcciéon: representantes de la alta direccién de la organizacion que posee el
SGC.

MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

ion

Figura 6 - Inicio de MSGC

5.4.1 Rol Visitante

El usuario que posea rol Visitante podra ingresar una sugerencia y/o reclamo, y registrarse
solicitando el alta en un determinado SGC.
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Se comenzara detallando como se ingresa una sugerencia y/o reclamo, para esto el usuario debe
cliquear en la barra de navegacion donde dice “Sugerencias y/o Reclamos”, al hacerlo aparecera
la pantalla que se muestra en la figura 7.

MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|

Vaiver

Seleccionar SGC sobre &l que desea realizar su sugerencia
yia reclamo:

Ingresar el cédigo otargade comespondiente al SGC elegido

Enviar

Figura 7 - Ingresar Sugerencia y/o Reclamo

En esta pantalla, debera seleccionar, entre los SGC existentes, en cual desea ingresar su
sugerencia y/o reclamo, luego debera ingresar el cédigo correspondiente al SGC seleccionado.
Este cddigo sera difundido por la organizaciéon que mantiene el SGC seleccionado y el alcance
de dicha difusion se limitara a las personas que intervengan en los procesos de ese SGC.
Ambos campos son de caracter obligatorio y la validacion correspondiente a si el campo se
encuentra vacio o no, se lleva a cabo tanto del lado del cliente como del lado del servidor.

Una vez que se ingrese el codigo correctamente, debera seleccionar que accion desea llevar a
cabo, las opciones disponibles se pueden observar en la pantalla de la figura 8.

MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|

Sugerencias y/o Reclamos Volver fit

Enviar Sugerencia yio Reclamo

Seleccione la aceién a llevar a cabo:

Seleccionar accion v

Enviar un reclamo
Enviar una sugerencia
Enviar un reclamo y una sugerencia
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Figura 8 — Ingresar Sugerencia y/o Reclamo, seleccionar accion

Las proximas pantallas dependeran de la accion seleccionada, si desea enviar sélo un reclamo
se le mostrara una pantalla como la de la figura 9.
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Volver

Sugerencias y/o Reclamos

Enviar Sugerencia ylo Reclamo.

Seleccione la accion a llevar a cabo:

Enviar un reclamo

Su reclamo esta relacionado con:
la administracion del proceso
¢l desempeiio del personal involucrado
Ios recursos brindados
Ia experiencia en general
otros

Escriba su reclamo a continuacion:

Enviar

Figura 9 - Ingresar Sugerencia y/o Reclamo, opcién reclamo

En caso de seleccionar la opcion enviar solo una sugerencia, la pantalla mostrada sera muy
similar a la de la figura 8, mientras que si selecciona la opcién enviar reclamo y sugerencia se
mostrara una pantalla como la de la figura 10.

Enviar Sugerencia ylo Reclamo

Seleccione la accion a llevar a cabo:

Enviar un reclamo y una sugerencia

Su reclamo esta relacionado con:

Ia administracion del proceso
el desempeiio del personal involucrado
los recursos brindados

la experiencia en general

otros

Escriba su reclamo a continuacién:

Su sugerencia esta relacionada con:
la administracion del proceso
& desempeiio del personal involucrado,
los recursos brindados
a experiencia en general
otros

Escriba su sugerencia a continuacién:

Enviar

Figura 10 - Ingresar Sugerencia y/o Reclamo, opcién ambas

Para todas las opciones se llevan a cabo las validaciones correspondientes, de manera que si el
usuario no selecciona ningun area o no ingresa la sugerencia y/o reclamo se le mostrara un
mensaje de error.
En caso de haber seleccionado e ingresado los campos correspondientes, la operacion habra
sido finalizada y se mostrara un mensaje como el que se observa en la figura 11.

MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|

Sugerencias y/o Reclamos Volver fit
Su sugerencia ylo reclamo fue enviada con exito

Figura 11 - Ingresar Sugerencia y/o Reclamo, operacion exitosa

Un usuario con rol Visitante también puede registrarse solicitando el alta en un determinado SGC.
Para eso, debe cliquear donde dice Iniciar Sesion en la barra de navegacion, luego debera
cliguear donde dice Registrarse, la pantalla en la que aparece dicha opcion se puede observar
en la figura 12.
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Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
Sugerencias y/o Reclamos Volver f¢
L
a
Ingresar
Regisirarse &

Diaz Delfina

Facultad de matica UNLP 20)
II-LIDI Instituto de Investigacis rmatica

Figura 12 - Registrarse

Esta forma de solicitud solo es realizada por usuarios que no pertenecen a ningun otro SGC,
pues de lo contrario el alta puede ser llevada a cabo dentro del SGC al que pertenece el usuario.
Continuando con este caso, el usuario con rol visitante, luego de cliquear en Registrarse, debera
completar los datos que se muestran en la figura 13.

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
Sugerencias y/o Reclamos Volver ¢
Nombre: Apellido:
E-mail. Usuario:
= 2
Contrasena: Confirmar Contrasena:
& a
SGC al que desea inscribirse: Rol correspondiente al SGC elegido:
Seleccione un SGC A Seleccione un rol
Solicitar Alta
Facultad de NI 50y 12
II-LIDI Instituto ! ci ic

Figura 13 - Reg:strarse ingresar los datos

Todos los campos presentados son validados tanto del lado del cliente como del lado del
servidor, al ingresar los datos debe tener en consideracion los siguientes puntos:

e Todos los campos son obligatorios

e Debe ingresar un e-mail que posea un formato valido.

e Las contrasenas ingresadas deben coincidir y deben poseer entre 5 y 15 caracteres.

e El nombre de usuario debe ser unico en el sistema, debido a esto si el usuario
ingresado ya existe debe ingresar uno diferente.

En caso de no cumplir con alguna de las condiciones mencionadas, se mostrara los mensajes
de error correspondiente. A continuacion, en la figura 14, se muestra una pantalla con los
mensajes de error correspondientes a un usuario que tiene deshabilitado javascript en su
navegador, ingreso un email no valido al que le falto escribir “.com”, ingreso contrasefias que no
coinciden e ingreso en una de ellas mas de 15 caracteres, y no selecciono ni un SGC ni un rol.
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Sugerencias y/o Reclamos Volver ft

Debe ingresar un email valido @
Las contrasefias ingresadas no coinciden @
La Contrasefia no debe poseer mas de 15 caracteres. @
Debe seleccionar un sgc
Debe seleccionar un rol @
Nombre Apeliido:

Delfina Diaz

E-mail Usuario:

X ddiaz@gmail A | ddiaz

Contrasefia: Confirmar Contrasefia:

SGC al que desea inscribirse Rol correspondiente al SGC elegido:

Seleccione un SGC v Seleccione un rol v
Solicitar Alta

Diaz Delfina
Facultad de Informética UNLP (50 y 120,

Figura 14 - Registrarse, error en los datos

Una vez que el usuario ingrese todos los datos correctamente, la operaciéon habra finalizado
correctamente y se le mostrara un mensaje como el que se observa en la figura 15.
MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

#

Solicitud de admisién en proceso - Se fe enviara un e-mall al correo que Ingresd una
licktud sea aprabad:

Figura 15 - Registrarse, operacion exitosa

De esta manera, sélo resta que el usuario con rol Visitante espere a que le llegue el e-mail con
la respuesta a su solicitud.

En caso de haber sido aprobado, el usuario recibira un mail como el que se observa en la figura
16 y podra acceder al sistema llevando a cabo las funcionalidades correspondientes al SGC y al
rol a los que pertenece.

Solicitud Aprobada Recibides &\
Pre Ingreso <msgc. alertas@gmail.com= 23:51 (hace 0 minutos) - =
para mi |~

Su solicitud al SGC Pre Ingreso ha sido aprobada, recuerde que su nombre de usuario es: ddiaz
Figura 16 — Email solicitud aprobada

En caso de no haber sido aprobada la solicitud, se le enviara al usuario un email similar al de la
figura 16 pero con el mensaje correspondiente a la solicitud rechazada.

Nétese que se menciona el SGC Pre Ingreso debido a que es el SGC que selecciond el usuario
al registrarse, sin embargo, esto varia de acuerdo al nombre del SGC elegido, lo mismo sucede
con el nombre de usuario que se muestra en la figura 16.

Si solicitud fue aprobada, podra acceder al sistema cliqueando en Iniciar Sesién e ingresando su
nombre de usuario y contrasefia en los campos que se muestran en la figura 12, ambos campos
son validados tanto del lado del cliente como del lado del servidor.

Si su usuario pertenece a mas de un SGC, al ingresar los datos de sesién correctamente debera
seleccionar entre los SGC a los que pertenece a cudl desea ingresar. Esto se muestra en la
pantalla de la figura 17, en este caso el usuario pertenece

Diaz Delfina
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MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Seleccionar SGC al que desea ingresar:

Sugerencias y/o Reclamos Volver ft

Seleccionar SGC v

Ingresar

Diaz Delfina
Facultad de Informética UNLP (50 y 120}
HLIDI Insfituto de Investigacion en Informatica

Figura 17 - Iniciar Sesién, seleccionar SGC

Una vez que haya llevado a cabo correctamente los pasos mencionados, las pantallas que se
visualicen y las funcionalidades disponibles dependeran del rol al que este asociado su usuario.
A continuacion, se detallaran los diferentes tipos de roles a los que puede pertenecer un usuario

que fue habilitado en MSGC.

5.4.2 Rol Super Administrador

Solo un usuario en todo el sistema tendra el rol de Super Administrador, este se encuentra ya
establecido y su nombre de usuario es “sadmin”. En la figura 18 se puede observar como se
muestra la pantalla para este tipo de usuario.

MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Figura 18 - Super Administrador

La unica funcionalidad asociada a este rol es administrar los SGC del sistema. Para esto debe
cliquear en listado SGC y se encontrara con una pantalla como la de la figura 19.
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MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Listado SGC sadmin (Super Admin) f¢

Listado SGC

© Afiadir Elemento Exportar & Imprimir
D Nombre Habilitado Usuario Administrador Acciones
1 Pre Ingreso si ddiaz : Delfna Diaz \#O
2 Dieccion de Concurso Docente s bruno : Bruno Diaz wI-}

3 Voto Eletronico s ol Felpe Burgos L PO

Buscar: Buscar todo v | Buscar Resetear filro

Mostrar[10 ¥ |elements |4 4 Pagina 1 de1 B Pl 2 Mostrando 1a3de 3 clementos

Diaz Delfina
Facultad de Informatica UNL
I-LIDI Instituto de Investigacion en I

Figura 19- Super Administrador, listado

matica

Como se puede observar, en la parte superior se encuentran las opciones que permiten anadir
un SGC, exportar el listado a formato Excel o imprimir el mismo.

Al cliquear la opcion de Aiadir SGC se mostrara una pantalla como la que se muestra en la figura
20, en el campo Usuario Administrador debera seleccionar si desea asignar como administrador
del SGC que esta creando, a un usuario ya existente o a uno nuevo.

MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestién de la Calidad

Crear SGC

Nombre SGC: Usuario Administrador:

nar ac

Figura 20 - SuperAdmm/strador agregar SGC

Si selecciona la opcidn Asignar usuario existente se visualizara automaticamente un campo con
el listado de todos los usuarios que se encuentran aceptados en MSGC, cémo se observa en la
figura 21.

MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|

Crear SGC

Nomibre SGC: Usuario Administrador.

Figura 21 - Super Administrador, usuario existente
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En caso de seleccionar la opcién Asignar un nuevo usuario se le mostrara automaticamente una
pantalla como la de la figura 22 para que ingrese los datos del nuevo usuario.

MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

min) ¢

Crear SGC

Nombre SGC: Usuario Administrador:

Nombre: Apellido

E-mail: Usuario:
= 1
Contrasena

Confirmar Contrasefia

Aceptar

Figura 22 - Super Administrador, nuevo usuario

Debajo de la opcién Anadir SGC, se encuentra el listado con todos los SGC existentes. En la
columna de acciones cada accioén se aplica a la fila en la que se encuentra, la lupa se utiliza para

ver los campos y el lapiz para editarlos.

En caso de cliquear sobre la lupa se mostrara una pantalla como la que se observa en la figura
23 que permitira visualizar todos los campos del SGC seleccionado. Como se puede observar,
un SGC tiene mas datos asociados que los mostrados en el listado, estos son ocultados debido
a que son administrados por el usuario Administrador de ese SGC. Es decir, el usuario con rol
“Super Admin” sélo es responsable de crear los SGC, asignarles un administrador y eliminarlos

en caso que corresponda.

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Listado SGC

Listado SGC

Elemento Elemento
Nombre Pre Ingreso

Alcance

EIS.G.C. alcanza el “DISENO Y REALIZACION DEL CURSO DE NIVELACION PARA EL PRE INGRESO A DISTANCIA A LA FACULTAD DE INFORMATICA".

Abr DI
Password visitante preingreso2016
1d calendario Quk22607i1h9a5h717804918a0 @group.calendargoogle.com
Habilitado 1

Usuario Administrador ddiaz - Delfina Diaz

Volver a la lista

Figura 23 - Super Administrador, ver SGC

MSGC

sadmin (Super Admin)

Al cliquear sobre el lapiz, se visualizara una pantalla como la de la figura 24 donde podra

modificar el nombre del SGC y habilitar/deshabilitar el mismo.
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MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

*

Listado SGC

Editar Elemento

Nombre* Pre Ingreso

Habilitado

Actualizar cambios | Actualizary volver a lalista | | Cancelar

Figura 24 - Super Administrador, editar SGC

Debajo del listado de los SGC existentes, se encuentran las opciones de filtrado, a través de las
cuales se puede ingresar un valor a ser buscado en todos los campos del mismo o sélo en una
columna especifica, luego a través de la opcion resetear filtro se puede deshacer el filtro
ingresado. En la figura 25 se puede observar el resultado de buscar el nombre “Concurso” entre
los valores de la columna “Nombre”.

MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

in) #

Listado SGC

) Afiadir Elemento &) Exportar & Imprimir
D Hombre Habiliiada Usuario Adminisirador Acciones

Diection do Concurso Docante s bauna : Bruno Diaz 7

Nombre v Busear Resetear Shio

Mostrar |10 ¥ |elementos |4 4 Pagnalt det b Bl S Moswandodadde | clementos

Figura 25 - Super Administrador, filtrado

Debajo de las opciones de filtrado se encuentran las opciones de paginacion a través de las
cuales se puede acceder a las diferentes paginas disponibles y seleccionar cuantos elementos,
en este caso SGC, se desea que se visualicen en cada una.

Por ultimo, al cliquear sobre el nombre de usuario en el lado derecho de la barra de navegacion
el usuario podra modificar su contrasefia o cerrar sesién, se pueden visualizar dichas opciones
a continuacion en la figura 26.
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MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

MSGC

@ Gestionando Do

+ Realizando Ia gestion y el seguimiento de Objetivos, Hallazgos, Indicadores y Riesgos

e ceniraiiza lodas las tareas a llevar a cabo

= fas proximas lareas a realizarse

Figura 26 - Super Administrador, ment desplegable

Si el usuario desea cambiar su contrasefa se le mostrara una pantalla como la que se observa
en la figura 27, en caso de no respetar el formato pre establecido para las contrasefias o de que
las mismas no coincidan se le mostraran los errores correspondientes, similares a los de la figura

14.
MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|

Listado SGC sadmin (Super Admin)

Nueva Contrasefia:

Confirmar Contrasefia

Gancelar Aceptar

Diaz Delfina
Facultad de Informética UNLP (50 y 120}
HILLIDI Instituto de Investigacion en Informética

Figura 27 - Super Administrador, cambiar contrasefia

Por ultimo, una vez que haya ingresado correctamente ambas contrasefias se visualizara un
mensaje indicando que la contrasefia ha sido modificada de forma exitosa.

5.4.3 Rol Administrador

El usuario que posea este rol sera el encargado de gestionar un determinado SGC. En la figura
28 se puede observar como luce la pantalla inicial correspondiente a éste rol. Notese que en el
encabezado dice Pre Ingreso ya que es el nombre del SGC en el que se encuentra el usuario,

pero éste varia de acuerdo al mismo.
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Pre Ingreso MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|

A

MSGC

Mediante este sistema podra realizar &l mantenimiento de su SGC de forma eficaz y eficients

B Gestionando Documentos y Registros

oli Realizango la gestion y el seguimiento de ODbjetivos, Hallazgos, Indicadores y Riesgos

B Utiizando un Calendario que centraliza 1o0as 135 tareas a levar a cabo

i Reciblendo notficaciones ante las préximas tareas a realizarse

Figura 28 - Administrador

Una de las primeras tareas a llevar a cabo por el usuario con rol “Administrador” sera completar
los datos propios del SGC. En la figura 29 se puede observar la pantalla que se muestra al
cliguear sobre la opcién SGC de la barra de navegacion.

Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
nin) #
Sistemas de Gestion de la Calidad
& Expontar &= imprimir
Nomre Abreviatura codige Acciones
Pre o . pregresa20ts P

Buscar Buscar todo. =+ || Busear Resetear filro

Westar 10 ¥ |sementos 14 4 Pagna|t s1 b bl T Meshand1a1de 1 sementos

Figura 29 - Administrador, SGC

Debido a que las funcionalidades correspondientes a los listados ya fueron explicadas en la
seccion del Super Administrador, se proseguira a explicar en qué consiste el primer icono de la
columna de acciones, el cual es utilizado Gnicamente en este listado. Este icono brinda
informacion respecto al campo “ID Calendario Google”, indicando cémo debe ser completado,
pues este campo es fundamental para poder sincronizar el calendario de Google con el
calendario que brinda MSGC. En la figura 30, se puede observar en que consiste la informacion
presentada.
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Guia de Ayuda para sincronizar el Calendario de Google con el Calendario de MSGC

Para comenzar, ingrese a la configuracion del calendario deseado haciendo click derecho sobre el nombre del mismo.

~ o e 2016

Eleg
Pre mgress =
[ P—

Luego, ingrese a Ia seccion "Compartir este Calendario” y dentro de la opcion “Compartir con determinadas personas” ingrese el siguiente correo

1153.1am. m

Una vez que ingress el correo, asignele el permiso "Realizar cambios en eventos" como se muestra a continuacion

Google | a |

Informacién sobre Pre Ingreso

De ahora en més, los calendarios ya se encuentran sincronizados, cada vez que realice un cambio en alguno de ellos, el mismo se reflejara en el ofro
Recuerde que no es necesario que su calendario de google sea publico y que no necesita llevar a cabo ninguna ofra accion, pues los pasos mencionados
sélo deben llevarse a cabo una sola vez

Volver atras

Figura 30 - Administrador, Guia de Ayuda para sincronizar los calendarios

Para asignarle los procesos al SGC, se debe acceder a la seccién Procesos de la barra de
navegaciéon, en la figura 31 se puede observar dicha seccion. No se ahondara en las
funcionalidades de esta seccién ya que la manera en que se crean, editan y eliminan los procesos
son similares a las acciones ya vistas en el rol Super Administrador. Nétese que, el proceso SGC
se encuentra pre establecido y los otros procesos fueron los creados por el usuario.

Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|
jsuarios  SGC  Origen Hallazgos  Procesos deli (Admin) ¢
Procesos
@ Afiadir Elemento (&) Exportar | &= Imprimir
o Nombro Abreviatura Descipeién Acciones
1 Sistema de Geston de la Galidad sac Proceso destinado a I vl
2 RPI Pl
3 PN ¥4
e Buscar lodo v || Buscar p——
Mostrar 10 ¥ |elementos |4 4  Pagna dei b bl Mostrandoda3de 3 clementos

Figura 31 - Administrador, Procesos

Otra de las tareas a llevar a cabo por los usuarios con rol Administrador es definir los posibles
origenes de los hallazgos, cémo los que se muestran en la figura 32. Los origenes Objetivos,
Encuesta, Auditoria interna y Sugerencia y/o reclamo fueron los preestablecidos, los otros los
gener6 el usuario.
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Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Usuarios ~ SGC  Origen Hallazgos ~ Procesos ddiaz (Admin)

Origen Hallazgos

@ Afiadir Elemento &) Exportar | & Imprimir

0 Nombre Acsiones

1 Objetivos v

2 Encussta V2

3 Budtoria Interna v

4 Audtoria Sequimiento \ &

5 Process PIN v

6 Proceso RPI \ P

Buscar Buscar todo ¥ || Buscar Resetear fitro

Mostrar 10 ¥ clementos [ 4 Pagina 1 det b Ml Mostrande 16 de 6 clementos

Diaz Deffina
Facultad de Informatica UNLP (50 v 120

Figura 32 - Administrador, Origen Hallazgos

Dado que la forma de gestionar el origen de los hallazgos no difiere de los listados ya vistos, se
continuara con la seccion Usuarios de la barra de navegacion. Esta seccion es utilizada para
habilitar/deshabilitar a los usuarios cuya solicitan el alta, en el SGC del que es administrador el
usuario, se encuentra pendiente.

En la figura 33, se muestra la opcidn correspondiente a habilitar usuarios. En este caso, se
habilitaran todos los usuarios pues en la columna habilitar todas las filas se encuentran activadas.
Si no se hubiera activado alguna, ese usuario no hubiera sido habilitado en el SGC

correspondiente.

Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
; nigen Hallazg sz (Adrmin)
Usuarios pendientes

Usuario sGe Habilitar Rol

mar Pre Ingres: @ Grupo Calidad

maten Fr L] Gripo Caldag

Cancelar Enviar

Figura 33 - Administrador, Usuarios Pendientes

Al cliquear en enviar, se mostrara un mensaje citando que la operacion se ha realizado con éxito
y se le enviara un mail a cada usuario que se encontraba pendiente. En caso de haber sido
habilitado se le enviara un mail como el que se muestra en la figura 34.

Solicitud Aprobada Recibidos

2
n ]
=

Pre Ingreso <msgc.alertas@gmail. com> 22:59 (hace 0 minutos) -
para mi [~

Su solicitud al SGC Pre Ingreso ha sido aprobada, recuerde que su nombre de usuario es: mateo
Figura 34 - Administrador, E-mail solicitud aprobada

En caso de no haber sido habilitado, se le enviara un mail similar, pero informandole que su

solicitud ha sido rechazada.
Si al seleccionar la opcién habilitar usuario, no existen usuarios pendientes se mostrara un

mensaje informandole de ésta situacion.
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En la seccion Deshabilitar Usuario, se listaran aquellos usuarios que se encuentran habilitados,
cémo se muestra en la figura 35.

Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Usuarios ~ SGC  Origen Hallazgos  Procesos ddiaz (Admin) ¢

Usuarios Habilitados

usuario sac Deshabilitar Rol
mari Pre Ingreso O Grupo Calidad
bruno Pre Ingreso o) Grupo Calidad

mateo Pre Ingreso Grupo Calidad

ana Pre Ingreso Alta Direccion

Cancelar Enviar

Diaz Deffina
Facuitad de Informatica UNLP (

N-LIDI Instituto de Investigacién en Informatica

Figura 35 - Administrador, Usuarios habilitados

En este caso, se activaron para deshabilitar los primeros dos usuarios, mientras que los otros, al
no activarlos, se mantienen habilitados. Al cliquear en enviar, se mostrara un mensaje indicando
que la operacién ha sido exitosa y a aquellos usuarios que fueron deshabilitados, les llegara un
mail como el que se muestra en la figura 36.

Usuario Deshabilitado Recibidos =

Pre Ingreso <msgc.alertas@gmall.com> 0:44 (hace 0 minutos) - =
para mi [~

Su usuario bruno ha sido deshabilitado del SGC Pre Ingreso

Figura 36 - Administrador, E-mail Usuario Deshabilitado

En caso de que el SGC no posea usuarios habilitados, se le mostrara al usuario un mensaje
informandole de ésta situacion.

En adicién a las funcionalidades ya detalladas, al cliquear sobre el nombre de usuario se podran
observar otras acciones disponibles, en la figura 37 se muestran las mismas. Estas acciones se
encuentran presentes tanto en el rol Administrador, como en el rol Grupo de Calidad y el rol
Director.

Pre Ingreso MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

ddiaz (Admin) A

MSGC

ediante este si

W Gestionands

o1 Reaiizando Ia gestién y el seguimiento de Objetivos, Hallazgos. Indicadores y Riesgos

s las lareas a llevar a cabo

Figura 37 - Administrador, Acciones Usuario

La primera opcién que se presenta es “Cambiar de SGC”, la cual tiene como funcionalidad
permitir que los usuarios que se encuentran en mas de un SGC pasen de uno a otro facilmente.
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Al cliquear sobre esta opcidn, si el usuario pertenece a otro SGC debera seleccionar a cual desea
cambiarse entre todos a los que pertenece. Esto se puede observar en la figura 38.

Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|
Seleccionar SGC 3l que desea ingresar:

Figura 38 - Administrador, Cambiar SGC

Luego de seleccionar uno y cliquear en Aceptar, se actualizara automaticamente y se le mostrara
la pantalla correspondiente al rol que posee el usuario en ese SGC.

En caso de que el usuario haya cliqueado sobre la opcién “Cambiar de SGC” pero no sea parte
de ningun otro SGC, se le mostrara un mensaje informandole que su usuario no se encuentra
habilitado en otro SGC.

La opcion “Nuevo SGC” consiste en seleccionar, entre los SGC existentes, en cual se desea
solicitar el alta y elegir el rol que se espera tener en el mismo. Esto permite que un usuario pueda
formar parte de otros SGC manteniendo su nombre de usuario y sus datos personales. En la
figura 39 se puede observar la pantalla correspondiente a esta opcion.

Pre Ingreso MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

L

Registrarse en un nuevo SGC

seleccionar SGC en el que desea registrarse:
ele
Rel comespondiente al SGC elegido:

Cancelas Salicitar Alta

Figura 39 - Administrador, Nuevo SGC

Una vez que se cliquee sobre el botdn Solicitar Alta se le mostrara un mensaje cémo el de la
figura 15 que se muestra en la seccién Rol Visitante.
En caso de que el usuario haya seleccionado la opcion Nuevo SGC pero el mismo ya se
encuentre habilitado en todos los SGC existentes, se le mostrara un mensaje como el de la figura
40.
Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Usuarios ~ SGC  Origen Hallazgos  Procesos ddiaz (Admin)

Por el momento no existe otro SGC disponible

Figura 40 - Administrador, Mensaje Nuevo SGC no disponible
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Si el usuario seleccion6é dicha opcidon y posee una solicitud de admisién en proceso, mientras
que en todos los demas SGC ya se encuentra habilitado, se le presentara un mensaje similar al
de la figura 40 pero indicandole primero que su solicitud de admisién se encuentra en proceso.
Al seleccionar la opcion Datos Personales observara una pantalla como la de la figura 41. Noétese
que la pregunta ; Desea recibir notificaciones del calendario? Hace referencia a las notificaciones
generadas a partir de eventos cémo los que alertan sobre préximos vencimientos, en este caso
las notificaciones se encuentran habilitadas.

Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
. E e — iciaz (Admin) ft

Nombre: Apeliido:

Detfin: D
E-mail: ¢ Desea recibir notificaciones del calendario?

& | ddiaz@gmail con

Cancelar Envial

Figura 41 — Administrador, Datos Personales

Para evitar llevar a cabo actualizaciones de tablas innecesarias, se lleva a cabo una verificacion
para comprobar si el usuario modificé algun dato, en caso de no ser asi, se le mostrara un
mensaje indicando que no se ha modificado ningdn campo, el mismo se visualizara sobre la
misma pantalla en la que se encontraba, esto es asi en caso de que el usuario continte con la
intencién de modificar algun dato.

Una vez realizada la modificacién, se le mostrara un mensaje mencionando que se ha llevado a
cabo de forma exitosa.

Una de las ultimas opciones es Cambiar Contrasefia, en caso de seleccionar la misma se
mostrara una pantalla como la de la figura 42.

Pre Ingreso MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

n) &

Cambiar Contraseia

Nueva Contrasefia:

Confirmar Contrasefia

ancelar Acepta

Figura 42 - Administrador, Cambiar Contrasefia

Una vez cambiada la contrasefia, se le mostrard un mensaje indicando que la misma ha sido
modificada exitosamente.

Por ultimo, se encuentra la opcion Cerrar Sesion a través de la cual el usuario finalizara su sesion
y sera redirigido a la pagina inicial, como la que se muestra en la figura 6.
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5.4.4 Rol Grupo de Calidad

Un usuario que accede a MSGC con el rol Grupo de Calidad observara una pantalla como la que
se muestra en la figura 43.

Pre Ingreso MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad]

Figura 43 - Grupo de Calidad

Al cliquear sobre la seccidon “Documentos” de la barra de navegacion, la primera opcién
disponible es el Listado de Documentos. Se puede observar el mismo en la figura 44.

© Afiadir Documento

&) Exportar | & Imprimir
id Codigo Nombre Versian. Estado Acciones.
s olsceas Manus! de s Caidsd N e (=]
18 DISGEO14 Politics de ls Gaiidad 1 e Beaeo
s [ Cantrol de Documentasy Registros | 1 R Eeao
D p— e — . — BEeae
- mezERE Capactasin , — Eeao
e DisaeR-18 Froducts o Confarme, Acsones.. 2 aprobado (= -]
" mezERD ustora ntema . [EP XX
0 bisacs0 Pt Dractars de nareso ! Eeao
21 DisGeS21 P — Bee
22 DIS6CS22 Aprabado Beaeo

Buscar Buscar todo ¥ || Buscar Resstear fitro

Figura 44 - Grupo de Calidad, Listado de Documentos

Dentro del listado de documentos, si se selecciona “Afiadir Documento” se mostrara una pantalla
como la de la figura 45. En este caso, se trata de la creacion de un formulario de minutas. Las
opciones que presenta el editor son similares a las principales funcionalidades de los editores de
textos mas conocidos. Los usuarios seleccionados en “Revisado por” y “Aprobado por” deben
ser diferentes entre si, todas las comprobaciones necesarias se llevan a cabo tanto del lado del
cliente como del lado del servidor. Al final de la pantalla, se puede observar que se encuentran
dos botones, uno para realizar un guardado provisorio y otro para un guardado definitivo. Suele
suceder que al crear un documento extenso como el Manual de Calidad se vaya completando
en diferentes dias, debido a esto MSGC brinda la posibilidad de que se realice un guardado
provisorio permitiendo que en otro momento se siga completando sin tener que enviarlo para su
revision y aprobacion hasta que el mismo no esté completo.
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Afiadir Documento

Nombre: Version:
Minuta 1
Proceso: Tipo:
Sistema de Gestion de la Calidad v Formulario
Revisado por: Aprobado por:
Mariela Zurbano N Bruno Diaz
Archivo - Editar~ Insetar~ Ver~ Formato~ Tabla~  Hemarmientas -
Al B B I E=E=2E E-E-Z2 B & MWpad 8- & A - H -

b unvesson Drsaeras
NACORAL i
| R R Minuta ersion

lLugary Fecha:

[Responsable:

[Participantes:

lobjetivo de la reunisn

lPuntos tratados

Palabras: 15,

Guardado Provisorio Guardado Definitivo

Figura 45 - Grupo de Calidad, Afadir Documento

Si se selecciona el Guardado Definitivo, se le enviara un mail al usuario asignado como usuario
revisor indicandole que el documento se encuentra pendiente de revision.

En caso de seleccionar el Guardado Provisorio, se mostrara un mensaje mencionando que el
guardado provisorio se ha llevado a cabo de forma exitosa, de lo contrario, si se seleccioné el
Guardado Definitivo, el mensaje mencionara que la creacion del documento se ha llevado a cabo
de forma exitosa.

Para seguir completando un documento que se guardd provisoriamente, se debe acceder a la

opcién Documentos no finalizados dentro de la opcidén Documentos y se mostrara una pantalla
como la de la figura 46.

Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
Documentos ~ Registros  Seguimiento  Calendario  Tomade Decision  Sugerencias y/o Reclamos mateo (Grupo Calidad) &

Listado de Documentos No Finalizados Pre Ingreso

&) Exportar | & Imprimir

« Codigo Nombre Versén Acciones
u bLsecr inita ! $a0
suscar Suscartodo v | puscar Rosetear tro
Mostrar 10 ¥ clementos |4 4  Pagina 1 de1 kPl = Mostrando 1a 1de 1 elementos
Diaz Delffina
Facultad de Informatica UNLP (50 y 120

HIHLIDI Instituto de Investigacién en Informatica

Figura 46 - Grupo de Calidad, Documentos No Finalizados

Al seleccionar la opcién de editar, se mostrara una pantalla similar a la de la figura 45 y los
mensajes que se mostraran dependeran del guardado que selecciono el usuario como se explicé
anteriormente.

Continuando con las funcionalidades dentro del listado de documentos, al seleccionar el primer

icono de la columna de acciones se podra observar el versionado de dicho documento, cémo se
observa en la figura 47.
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Pre Ingreso MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Documentos  Registros  Seguimiento  Calendario  Toma de Decision  Sugerencias y/o Reclamos mateo (Grupo Calidad) &

Versionado DI-SGC-P-18 Pre Ingreso

Versidn Descripeion Elaborado por: Fecha Elaboracién  Revisado pors Fecha Revisacidn Aprobado por: Fecha Aprobacidn

1 Creacion del Documento Mateo Brouver 270712016 - 08:14 Matiela Zurbano 270712016 Ana Garcia 27072016

2 Se modifici el nombre del documento  Mateo Brouver 270712016 - 08:56 Mariela Zurbano 260712016 Ana Garcia 20072016

Buscar. Buscar todo v || Buscar Resetear fitro
Mostrar[ 10 ¥ |clementos |4 4 Pagina|1 de1 b Pl 2 Mosirando 1 a2de 2 clementos

Volver al listado

Diaz Delfina
Facultad de Informética UNLP (50 y 120;
HI-LID Instituto de Investigacion en Informatica

Figura 47 - Grupo de Calidad, Versionado de un Documento

Luego, si se selecciona el icono de edicidn, se mostrara una pantalla como la de la figura 48, a

través de la cual el usuario podra modificar la informacién que considere necesaria.
Editar Documento DI-PIN-F-32
Nombre: Cédigo: Versién:
Forma de aprobacion de TP DI-PIN-F-32 1

Describa brevemente los cambios:

Usuario Revisor actual: Usuario Aprobador actual:
Bruno Diaz Ana Garcia

Desea Cambiar el Usuario Revisor? Desea Cambiar el Usuario Aprobador?
Seleccione un usuario M Seleccione un usuario

Archivo - Editar~  Insetar~ Ver~ Fomato~ Tabla~ Hemamientas -

hal B B J EE3F 8 E-E-3F 5 ¢ Hupoad T~ & A~ B~

FORMA DE APROBACION DE TP

Modulos

h3 Palabras: 24

Enviar

Figura 48 - Grupo de Calidad, Editar Documento

Al seleccionar enviar, el documento pasara al proceso de revisién y aprobacién nuevamente, por
lo que se le enviara un mail al usuario asignado como revisor indicandole que el documento se
encuentra pendiente de revision.

Por ultimo, si en el listado de documentos se selecciona el icono para visualizar el mismo, se
podra optar por descargar el mismo en formato PDF como se observa en la figura 49.
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Documento DI-SGC-0-14

) UNIVERSIDAD
) NACIONAL
e/ DE LA PLATA @ Guardar como =
5 Este equip
A Organizar = —
DE LA DIREC g 1509001-2015 & Carpetas (6
g oo
| Documentes
e

Imagenes

Hombre: | DI-56C-0-14

Tips: | Adobe Acrobat Document

o P s i
Sescargar | voiver a staco

Figura 49 - Grupo de Calidad, Descargar Documento

En la figura 50, se muestra como quedé el archivo PDF creado a partir del paso anterior.

Inicio  Herramientas DI-SGC-O-14.pdf %

® B8 = Q iy MO (v m BEYT S 4

Direccién de Articulacién
€ Ingreso

Secretaria Académica
FACULTAD DE INFORMATICA

7

UNIVERSIDAD
NACIONAL
DE LA PLATA

POLITICA DE LA CALIDAD
DE LA DIRECCION DE ARTICULACION E INGRESO

La Direccion de Articulacidn e Ingreso se compromete a mejorar en forma continua la calidad y la
confiabilidad de sus procesos y servicios, dando una respuesta eficaz y eficiente a todos los
aspirantes, mediante una gestion participativa, compatible con la responsabilidad de la Direccién.

Figura 50 - Grupo de Calidad, Documento en PDF

Otra de las funcionalidades dentro de la seccion Documentos, consiste en el listado de
documentos en proceso. En este listado se pueden observar todos los documentos que se
encuentran pendientes de revision o aprobacién, como se muestra en la figura 51.

Listado de Documentos en Proceso Pre Ingreso

&) Exportar | &= Imprimir

id Codigo Nombre: Version Estado Acciones
DHPIN-F-01 Examenes 1 Pendiente de Revsion

o OLPIN-F-01 Examenes 1 Pendiente de Revsion

0 OLPIN-F-01 Examenes 1 Pendiente de Revision

10 DLPIN-F-02 Listado de Asprantes 1 Pendiente de Aprobacion

11 DLSGC A1 Manualde fa Calidad 1

) DI-5GC-0-23 Poliica de la Galidad 1 e —
Buscar Buscar todo v || Buscar Resetear fitro
Mostrar (10 ¥ |elementos  I4 4 Pagina 1 det b Pl Mostrando 126 deB elementos

Figura 51 - Grupo de Calidad, Documentos en Proceso

El usuario podra consultar si posee documentos pendientes de revisién a aprobacion dentro de
la seccion Documentos en la opcion Documentos Pendientes, como se muestra en la figura 52.
El usuario debera seleccionar el documento que desea entre los que se encuentran pendientes.
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Pre Ingreso MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
Reclar mari (Gr F §

Documentos pendientes

Codigo Nombre Accién Seleccionar Documento

Forma de aprobacion de TP Revisar .

Minuta Revisar

Ver Documento

Figura 52 - Grupo de Calidad, Documentos Pendientes

Al seleccionar Ver Documento, se mostrara una pantalla, cdmo la que se muestra en la figura
53, en la que el usuario podra ver el documento sin modificarlo, nétese que las funcionalidades
del editor se encuentran deshabilitadas, e indicar si desea aprobar o rechazar la revision u

aprobacion segun corresponda, en este caso se trata de una revision.
Documento DI-PIN-F-32

Nombre: Codigo: Version:

Elaborado po

Seleccione la accién a llevar a cabo:

FORMA DE APROBACION DE TP

Figura 53 - Grupo de Calidad, Revisar Documento

En caso de seleccionar la accién rechazar, se visualizara un nuevo campo donde debera ingresar

los motivos de su rechazo, como se muestra en la figura 54.
Documento DI-PIN-F-32

Nombre: Cédigo: Version:
Forma de aprobacion de TP DI-PIN-F-32 1
Elaborado por: Fecha Elaboracién:
Mariela Zurbano 2016-07-31 14:17:36

Seleccione la accion a llevar a cabo:

Rechazar Revisacion

Explique brevemente los motivos:

i

Figura 54 - Grupo de Calidad, Revision Rechazada

Si el usuario acepto la revisién, se le enviara un mail al usuario asignado como aprobador
indicandole que éste documento se encuentra pendiente de su aprobacién, y si existen mas
documentos pendientes, se redirigira al usuario actual nuevamente al listado de documentos
pendientes con un mensaje de operacion exitosa, de lo contrario se le mostrara el mismo
mensaje, pero en la pagina de inicio del rol Grupo de Calidad.
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Si el usuario rechazo la revision, se les enviara un mail a los usuarios involucrados en la
generacion de ese documento mencionandoles que el mismo ha sido rechazado e informandoles
el motivo de dicho rechazo. Asi mismo, cada usuario podra visualizar en la opcion Documentos
Rechazados dentro de la seccion Documentos, los ultimos documentos en los que estuvo
involucrado el usuario que fueron rechazados. Esto se muestra en la figura 55.

Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
Documentos  Registos ~ Seguimiento  Calendano  Toma de Decisisn  Sugerencias y/o Reclamos mari (Grupo Calidad) &
Documentos Rechazados
Ver
Cédigo Nombre Versién Motivos Documento
DI-PIN-F- Listado de Aspirantes 2 No posee una columna indicando a que carrera se inscribio el -
02 aspirante
DI-SGC-P- Trazabilidad de Aspirantes 3 Falta definir de donde se obtiene la informacion de los -
12 aspirantes
DI-PINA- Proceso de asignacion de tutores a 1 No esta definido come se decide la cantidad de tutores que -
13 aspirantes tendra el modulo

Figura 55 - Grupo de Calidad, Documentos Rechazados

Continuando con las secciones de la barra de navegacion, se encuentra la seccion Registros.
Para agregar un registro se debe seleccionar entre el listado de formularios aquel que se desee
instanciar, en la figura 56 se muestra el listado.

Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
Documentos  Registros  Seguimiento  Calendarc  Tomade Decision  Sugerencias yio Reclamos mari (Grupo Calidad) £
Seleccionar Formulario en base a cual desea crear el Registro

"] Codigo Hombre Version Estade Acclonss

= 1SGCF 4
5 LRPIF-28 Revisin de req

2 2

E 1seCF27 Aucitaria &

2 ran s

2 EEEH nfarme de Mads 4 4
2 APIF24 a n

Figura 56 - Grupo de Calidad, Seleccionar Formulario

Cliqgueando sobre el icono verde en la columna de acciones se accedera a la pantalla a través
de la cual se podra crear el registro como se muestra en la figura 57.
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Afadir Registro DI-SGC-F-34

Nombre: Cédigo: Version:

Minuta DLSGCF34 1

Archivo~ Edtar~ Insetar~ Ver= Fomnato~ Tabla= Hemamientas ~

% B B J EXEFIFSE E-E5-FF £ MUbad 8- & A~ B~

Minuta

table » tbody » try td » p Palabras 15

Enviar

Figura 57 - Grupo de Calidad, Anadir Registro

Una vez creado el registro se visualizara un mensaje indicando que se ha creado de forma
exitosa. Luego, puede ingresar al listado de registros que se encuentra dentro de la seccion
Registros, el mismo se puede observar en la figura 58.

Pre Ingreso MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestién de la Calidad|

Documentos  Registios ~ Sequimiento  Calendario  Toma de Decision  Sugerencias y/o Redamos mari (Grupo Calidad) £

Listado de Registros Pre Ingreso

(&) Exportar | & Imprimir

0 Cosigo doc Version Acciones
1 oLRRLE2s ' VX
2 DLRPLF25 1 wa
3 oLRRiE2) ' wX)
4 BRI ' Xl
5 DlsGer2s 1 wa
s DiseoF ' Xl

DLPNED ' WX}
s oLPINES! ' Xl
° oLsacrs ' wX)
0 DiseoF2r ' Xl
Busoar Susoarodo v | Busoar [r—
wostrar[10_7 |ementos| K 4 | pognall  Joe1 b M| % wostendo 1210 de 10 semenios

Figura 58 - Grupo de Calidad, Listado de Registros

No se ahondaré en las acciones que se pueden llevar a cabo en este listado ya que son similares
a las ya vistas en otros listados de MSGC.
Dentro de la seccion de Seguimiento en la barra de navegacién se puede observar el listado de

objetivos, como se muestra en la figura 59.
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|

Documentos  Registios  Seguimiento  Calendario  Toma de Decisin  Sugerencias y/o Redamos mateo (Grupo Calidad) &

Listado de Objetivos Pre Ingreso

© Restablecer objetivos para proximo afio

2 Afiadir Elemento (&) Exportar | & Imprimir
cacion teta Responsatle RecursosiMecios Fecha Porcentaje Fecha Resuitado Observaciones Rociones
Espersds  Avance  Seguimients
Cumplimiento
star semsnsimante, através..  Dreccin de Atculscine... | Sevico de Inemet Ausen.. 01122015 100 UTNZ2015 || ogimive Cumpide || Elobietvo 52 cumpis pussse.. @
bentar en un 10% s reuniones... | Auiares y Coordinedores. 2 . por semana de Ausiares.. 01/122015 | 100 22015 || opjatve Cumpide || Elovistvo s cumpts pues e 4 @
o través de a pltatoma...  Discoén de Carficaon da... Semico de Intemat avizzors 100 OT22015 | | Gosete o Gumpida || E1obistvo o se cumpid puss... P @
storque of materl 52 ncorpore... Coordinadores Servio de Internat awzzors 100 CTH22015 i cunpe | Elobietne ze et puszze. B @
res informes. Awdares Senisos de Intemet ovizzots 100 N2 i cunpie | Elobistie ze el puszze.. B @
«
Busear Suscariodo v Busear Resataar iro
Wostar[19 7 |ementos | I 4 | psgnall  Joe1| b M | % mostendo1as5geseemenios

Figura 59 - Grupo de Calidad, Listado de Objetivos
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Como se puede observar en la esquina superior derecha, se encuentra disponible la opcién de
reestablecer los objetivos para el proximo afo. Al cliquear sobre la misma, se crearan los mismos
objetivos que los del afo actual para el préximo afio. Si los objetivos ya habian sido
reestablecidos para ese afio, se mostrara un mensaje explicando dicha situacion. En el listado
solo se podran observar los objetivos del afio actual y de afios anteriores, pues cuando comience
el proximo afo se visualizaran los objetivos correspondientes al mismo.

Al seleccionar la opcidn afiadir elemento, debera ingresar los valores correspondientes al objetivo
deseado y, en caso de que ya se encuentren establecidos los indicadores, se podra seleccionar
aquel indicador que medira al objetivo creado, como se muestra en la figura 60.

Listado de Objetivos Pre Ingreso

Ahadir Elemento -
Obijetivo Estratégico®
Objetivo*

Situacién Actual* -

Indicador

Metas* id 1 Beneficio de la experiencia de aprendizaje
en general (% de si, % de no, % de NC)

Cuantificacion Meta* id 2 % de aspirantes en condicianes de rendir

las evaluaciones del méculo COC en relacion
con los inscriptos
Responsable”
P 13 % de aspirantes que responden la
bitacora

Recursos/Medios 4: % de cumplimiento de los ftems

id
obligatorios del eronograma (catalogados como

Fecha Esperada si')

Cumplimiento* id 5. % de consultas respondidas con respecto
alas recibidas a través de la plataforma

Percentaje Avance

Guardar _ Guardary volveralalista  Cancelar

Figura 60 - Grupo de Calidad, Afadir Objetivo

Al guardar los valores ingresados se creara el objetivo y junto a éste un evento en la fecha
esperada de cumplimiento que se podra visualizar en el calendario y a través del cual se
notificara a los usuarios con rol Grupo de Calidad cuando ésta se aproxime.

Como se puede observar, los campos Resultado y Observaciones no son visibles al momento
de la creacioén del objetivo pues estos campos se podran ingresar cuando se editen los mismos.
Al momento de editar un objetivo, el usuario podra seleccionar en el resultado si el objetivo fue
cumplido o no y en base a la opcidn sera el color con el que se mostrara en el listado como se
observa en la figura 59. En caso de no haberse cumplido, se creara una no conformidad y se
enviara un email a todos los usuarios pertenecientes al rol Grupo de Calidad para informarles
que deben completar la no conformidad generada debido al no cumplimiento del objetivo.
Continuando con la seccién de Seguimiento, se encuentra el listado de hallazgos como se puede
observar en la figura 61.

Pre Ingreso MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Documentos  Registros  Seguimiento  Calendario  Toma de Decision  Sugerencias y/o Reclamos mari (Grupo Calidad) £

Listado de Hallazgos Pre Ingreso

- ;
© Aiadir Elemento &) Exportar & Imprimir
id Tibo Fecha  Descripcion Origen Descripcion  Causas Accion Plazo Fechs  Porcentiie Fecha
origen Revision  Avance Cumpiin
13 NC 10122015 ElriesgoLos auiares GeMATO..  Audioria Seguimiento  Indicadorid 30 La supervisin propuesta para Se levarin a cabo reuriones. 210 2a072016 100 2407120

24 NC 0911212015  La guia del médulo MAT a... Sugerenciaylo Reclamo Reciamo La gui Se solc nadora. 300 18102016 0

21 NC 07122015l cbietvo "Lograr un S0% de. Objeivos Objethioid 13 No se aleanzb el porcentaje esperac... Realzar a diusion de labitacora.. 300 22/102016 0

7 NG 18122014 La cantdad de encuestas reciidas... Encuesta na 4Por aué? Poraue las escucls. Se dejara de enviar laencuesla,.. 300 07/102015 100 a7
18 OB 12122014 Lanueva gestondelaFaculad..  Proceso RPI A 4Por qui? En el momento de realzar.. Solctar  copia de a designacién.. 180 25/102015 100 osio720
23 NC 0822014 Incumplmiento de la actividad Encuesta A 4Por qué? Poraue los auitares Se supervisari & enirega de. 20 102015 100 1810720

3

Figura 61 - Grupo de Calidad, Listado de Hallazgos
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Para afadir un hallazgo se deberia cliquear en Afiadir Elemento y se mostrara una pantalla como
la de la figura 62.

Listado de Hallazgos Pre Ingreso

Aiadir Elemento

Tipo*

Descripcion®

Origen

Descripcion Origen*®

Causas*

Accion®

Plazo®

Fecha Revision Resatear | (dd/mmiyyyy)
Porcentaje Avance

Fecha Estimacion Eficacia Resetear | (dd/mmiyyyy)

Responsable

Guardar  Guardaryvolveralalista | Cancelar

Figura 62 - Grupo de Calidad, Afadir Hallazgo

En caso de que se ingresen la fecha de revisidon y de estimacion de eficacia, se crearan los
eventos correspondientes en dichas fechas de manera que puedan ser visualizados en el
calendario y que notifiquen a los usuarios con rol Grupo de Calidad cuando la misma se
aproxime.

Dado que la edicién del hallazgo es bastante similar al proceso de creacion, s6lo se mencionara
que cuando éste se edita se verifica si se ingresaron o actualizaron las fechas de revision y
estimacion de eficacia, en caso de haber sido ingresadas por primera vez se crearan los eventos
correspondientes y silas mismas ya habian sido ingresadas y fueron modificadas se actualizaran
los eventos asociados a dichas fechas.

Otro de los listados dentro de la seccién de Seguimiento es el listado de indicadores, el cual
puede observarse en la figura 63.
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MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|

Documentos  Registros  Seguimiento  Calendario  Toma de Decision  Sugerencias y/o Reclamos mateo (Grupo Calidad) &

Listado de Indicadores Pre Ingreso

'O Restablecer indicadores para proximo aiio

D Aiiadir Elemento (&) Exportar | = Imprimir

i@ Deseripoion Aspecto Relacionado Origen valor Fecha Valor Proceso A
Esperado Revision Obtenido

: Beneiks deta expenentm ... | Expetentn et curzo e genera | ncuestas = S
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Figura 63 - Grupo de Calidad, Listado de Indicadores

No se ahondara en las acciones que se pueden realizar en éste listado, debido a su similitud con
los otros listados, pues se deben ingresar los valores correspondientes en las columnas y en el
caso del proceso se debera seleccionar entre los procesos existentes. Al igual que para los
hallazgos, se creara un evento con fecha igual a la fecha de revision ingresada y se podran
reestablecer los indicadores para el préoximo afno. El campo valor obtenido sélo es visible al
momento de edicién, el usuario ingresa el valor obtenido y de acuerdo al valor que se establecio
como esperado sera el color con el que se muestre. Si no lo alcanzé se mostrara con color rojo,
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mientras que si fue alcanzado por una diferencia no mayor a 5 sera mostrada en amairillo, si fue
ampliamente superado se mostrara en verde.
Luego de éste listado se encuentra el listado de riesgos cémo se observa en la figura 64.
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Figura 64 - Grupo de Calidad, Listado de Riesgos

La forma de llevar a cabo la creacién y ediciéon de riesgos es similar a los listados ya vistos, en
este caso en el campo probabilidad se debera seleccionar entre las opciones pre establecidas
(Improbable, moderado y probable), lo mismo sucede con el campo impacto cuyas opciones son
insignificante, tolerable, serio y catastrofico. La opcidn restablecer riesgos para proximo ano es
similar a la que se encuentra en los otros listados, pues establece los riesgos existentes para el
préximo afo.

Al editar un riesgo se hara visible el campo estado y el usuario debera elegir si el riesgo fue
eliminado, mitigado, controlado o si necesita acciones. Cémo se observa en la figura 64, cada
estado se encuentra asociado a un color que representa el resultado del mismo. Al igual que los
otros listados, se creara un evento en la fecha de revisiéon ingresada. Si un riesgo necesita
acciones se creara una no conformidad y se enviara un mail a todos los usuarios con rol Grupo
de Calidad informéndoles que se ha creado una no conformidad debido a que el riesgo necesita
acciones.

Por dltimo, en la seccion de Seguimiento se puede acceder al listado de eventos
predeterminados como se muestra en la figura 65.
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Figura 65 - Grupo de Calidad, Listado de Eventos Predeterminados

Al igual que los listados ya vistos, posee la opcién de restablecer los eventos para el préximo
afio y la creacién y edicion se lleva a cabo ingresando los valores correspondientes a las
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columnas presentadas. El campo “4 Se realiz6?” sélo es visible en el momento de la edicién, y el
campo estado no es visible ni en la creacion ni en la edicién, pues el mismo es calculado
automaticamente de acuerdo a la fecha fin establecida y el valor ingresado en el campo “; Se
realizo?”.

Continuando en el orden de la barra de navegacién, se encuentra la seccién Calendario cémo
se muestra en la figura 66.
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Figura 66 - Grupo de Calidad, Calendario

Cbémo se puede observar, el calendario puede ser visualizado por dia, semana o mes. Para crear
un evento se debe hacer doble click sobre la fecha deseada y aparecera una pantalla como la
de la figura 67. Todo evento creado en este calendario automaticamente creado en el calendario
de Google y viceversa debido a la sincronizacion establecida.

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad
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Figura 67 - Grupo de Calidad, Crear Evento en Calendario

Luego, se puede moadificar la fecha simplemente moviendo el evento hacia la fecha deseada.
Al ingresar en el link ver mas dentro del panel llamado Tareas Atrasadas, se mostrara una
pantalla como la que se observa en la figura 68.
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Pre Ingreso MSGC
Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad|

Documentos Registros Seguimiento Calendario Toma de Decision Sugerencias y/o Reclamos mari (Grupo Calidad) £

Tareas Atrasadas @

Tarea atrasada - Fecha: 07-10-2015

4
Tarea atrasada - Fecha
Vencimiento Revision de documento DI-SGC-P-12
4
Tare atrasada - Fecha: 24-07-2016
Vencimiento NC id 13
4

Volver atras

Figura 68 - Grupo de Calidad, Tareas Atfrasadas

Noétese que en los casos en que existe una mayor cantidad de tareas atrasadas, las mismas se
presentan de forma paginada. Al cliquear sobre la segunda linea de cada tarea se podra acceder
al elemento que estan mencionando. En el caso de la primera tarea, si se cliquea sobre el link
se muestra una pantalla como la de la figura 69.

Listado de Hallazgos Pre Ingreso

Elmants Elsmsnts B
Tipo : NC

Fecha 2014-12-18 00:00:00

Descripcion La cantidad de encuestas recibidas no alcanzé el valor esperado

Crigen Encuesta

Descripcion Origen NA

Causas 2Por qué? Porque las escuelas no distribuyen nuesiras encuestas ;Por qué? Porque no les resulta atractiva

Accion Se dejara de enviar la encuesta, se enviaré solo la informacién de las carreras brindadas por la Facultad de Informatica.
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Fecha Revision 2015-10-07
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Fecha Cumplimiento 2015-10-07

Fecha Estimacion Eficacia:  2015-12-10

Verificacion de Eficacia

Se constatd que ha sido enviada a las escuelas secundarias la informacion correspondiente a las carreras brindadas por la facultad de informatica.

Fecha Verificacion de Eficacia

Responsable : Direccidn e Certificacién de Calidad

Fecha Cierre : 2015-12-10

Figura 69 - Grupo de Calidad, No Conformidad con id 17

En el caso de la tercer tarea, al tratarse de un documento se mostrara una pantalla que visualice
el contenido del mismo.

El panel de tareas proximas a vencerse funciona de igual manera, por lo tanto, se proseguira con
la seccién Toma de Decision, la cual se puede observar en la figura 70.
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Figura 70 - Grupo de Calidad, Toma de Decision

Tanto los graficos de torta como el de barras son interactivos, por lo que en el caso de los graficos
de torta al cliquear sobre el mismo este se puede girar y las areas pueden ser aisladas para
poder diferenciarlas facilmente. En el caso del grafico de barras se puede seleccionar
ocultar/visualizar tanto las barras como la linea que marca los valores esperados de cada
indicador. Al cliquear sobre los links que se encuentran al final de cada panel se podra acceder
rapidamente al listado correspondiente.

Por ultimo, en la seccién Sugerencias y/o reclamos se podra observar el resumen de las mismas,
cémo se observa en la figura 71.

Resultados Sugerencias y/o Reclamos recibidos

Porcentaje de Sugerencias y Reclamos recibidas

Porcentaje de Reclamos por Areas Porcentaje de Sugerencias por Areas

€ omnan € Penonsl € Recunos @ Experenca € €=

Reclamos Sugerencias:

Figura 71 - Grupo de Calidad, Resultados Sugerencias y/o Reclamos recibidos

Todos los graficos presentados en la misma son interactivos, por lo que se podran llevar a cabo
las mismas acciones que en los graficos de torta de la figura 70. Al acceder a ver mas reclamos
se visualizara una pantalla como la que se observa en la figura 72.

Diaz Delfina



Funcionalidades de MSGC

Reclamos recibidos

Reclamo recibido el 22-07-2016 22:22:09
Estuve Una o dos Semanas sin poder entrar al entorno, me decia que me habian bloqueado de esa pagina y
me perjudico un poco para hacer las actividades y leer los modulos

v

Reclamo recibido el 22-07-2016 22:16:49
Eltiempo que dan para leer no es suficiente y las guias no son claras, hay cosas como el caso de expresar
notacion matematica que no siempre es facil o los ejemplos no son muy claros

4

Reclamo recibido el 09-06-2016 17:17:52
La plataforma no funciona correctamente, no permite enviar mas de 3 archivos adjuntos en un mensaje y se
cierra Ia sesion mientras escribo una consulta v

Reclamo recibido el 01-05-2016 15:04:07
£l auxiliar del grupo 4 de Matematica tarda bastante en contestar mis consultas y a veces tengo que
arreglarmela sola para poder comprender el tema

4
H: -

Volver atras

Figura 72 - Grupo de Calidad, Reclamos Recibidos

En la pantalla que presenta los resultados de las sugerencias y reclamos recibidos, al cliquear
sobre la opcion ver mas sugerencias, la informacién es presentada de la misma manera en que
se presentan los reclamos.

Finalmente, al igual que el rol Administrador el usuario con rol Grupo de Calidad tiene disponible
las funcionalidades correspondientes a cambiar de SGC, solicitar alta en un nuevo SGC,
modificar los datos personales, cambiar la contrasefia y cerrar sesion.

5.4.5 Rol Alta Direccion

El usuario con rol Alta Direccion visualizara una pantalla como la que se muestra en la figura 73.

Pre Ingreso MSGC

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

L

I Recibiendo nofificaciones ante las proximas tareas a realizarse

Figura 73 - Alta Direccion

Un usuario que posee éste rol es capaz de visualizar el listado de documentos y el resumen de
reclamos y/o sugerencias recibidas, revisar o rechazar las revisiones o aprobaciones en las que
haya sido asignado, cambiar de SGC, solicitar el alta en un nuevo SGC, modificar sus datos
personales, cambiar su contrasefia y cerrar sesion.

No se ahondara en dichas funcionalidades, pues como se puede observar, éstas son iguales a
las ya vistas en el rol Grupo de Calidad. La unica diferencia en las pantallas se encuentra en el
listado de documentos, pues en este caso no se les permite ni agregar ni editar documentos por
lo que en el listado s6lo puede acceder a la opcion de visualizacion del contenido.
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5.5 Conclusion

MSGC es un sistema que permite llevar a cabo el mantenimiento diario de un SGC a través de
una serie de modulos reutilizables que cubren las etapas por las que se transita al realizar el
mantenimiento del mismo. Al ser reutilizable, permite que distintas organizaciones puedan hacer
uso de los moédulos incorporandolos al sistema que ya se encuentren utilizando, de esta manera
podran llevar a cabo las funcionalidades brindadas por los mismos sin tener que desperdiciar
tiempo de trabajo y recursos en la transicién a un nuevo sistema.

MSGC posee una interfaz intuitiva pensada para que los usuarios puedan utilizarla de forma
fluida, optimizando el tiempo de trabajo invertido y agilizando la comunicaciéon entre los
involucrados, estos se encuentran divididos entre usuarios visitantes, semi pasivos y usuarios
activos. De acuerdo a las responsabilidades de cada usuario se le asignan los permisos que los
habilitaran a llevar a cabo las tareas correspondientes, de esta manera se previene el acceso no
autorizado a determinada documentacién y se garantiza que una determinada actividad sera
llevada a cabo por el usuario encargado de la misma.

Para establecer la documentacion de la organizacion y evidenciar las actividades llevadas a cabo
durante el mantenimiento, MSGC permite gestionar tanto los documentos como los registros,
llevando un control sobre los mismos y asignando permisos de edicion, visualizacion y
eliminacién soélo a los usuarios que correspondan.

Una vez establecida la documentacién y a medida que se van instanciando los registros, se
realiza el seguimiento de las actividades que llevan al proceso de la mejora continua. Para esto,
se encuentran disponibles los listados de hallazgos, objetivos, indicadores, riesgos y eventos pre
determinados, cada uno de estos listados permitiran la creacién, modificacion y eliminacién
correspondientes. Con el fin de evitar la generacion de no conformidades y/u observaciones
debido al olvido de tareas que debieron ser realizadas y la falta de evidencia de las mismas, cada
vez que se ingresa la fecha tanto de revision de hallazgos, como de evaluacion de los objetivos
e indicadores, entre otros, se generaran automaticamente notificaciones que seran enviadas a
los usuarios correspondientes cuando las fechas ingresadas se aproximen. A su vez se crearan
eventos que permitiran que los usuarios puedan visualizar las tareas facilmente, teniendo
presente las actividades que se deben realizar en el dia/semana/mes correspondiente, junto al
calendario el usuario tendra disponible unos paneles que mostraran cuales son las tareas que
se encuentran atrasadas y cuales estan préximas a vencerse.

Luego, para agilizar el analisis de los resultados generados por las actividades realizadas se
podra acceder a un panel de control compuesto por graficos que permiten visualizar facilmente
como fue el desempefo tanto de la gestion de riesgos, como de los indicadores y las no
conformidades generadas. Asi mismo, se podran observar dos cronémetros que reflejan el
tiempo restante hasta la proxima revision por la direccién y la préxima auditoria, de manera que
la organizacion pueda tener presente dichas fechas y llegar a las mismas con una mejor
organizacion.

Finalmente, debido a que el buen desempefo de una organizacion y el nivel de calidad de su
producto/servicio se mide principalmente por el nivel de satisfacciéon del cliente, MSGC posee
una seccion destinada a sugerencias y reclamos, por cada sugerencia y reclamo recibido se
actualizaran automaticamente unos graficos que representan el porcentaje de las areas
relacionadas a las sugerencias y los reclamos recibidos. En consecuencia, no solo se podra
agilizar el analisis de la retroalimentacion de los usuarios, sino que también se podra identificar
facilmente que areas son las que presentan un mayor inconveniente y necesitan que se lleven a
cabo acciones de mitigacion para mejorar el proceso.
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CAPITULO 6 - IMPLEMENTACION DE MSGC

6.1 Introduccién

Para llevar a cabo las funcionalidades de MSGC presentadas en el capitulo anterior, se debid
establecer la arquitectura y las herramientas a utilizar.

La Arquitectura del Software es la organizacién de un sistema formada por sus componentes,
las relaciones entre ellos y el contexto en el que se implantaran, y los principios que orientan su
disefio y evolucion. Naturalmente este disefio arquitectdnico ha de ajustarse a las necesidades
y requisitos del proyecto. [35]

Una herramienta de desarrollo de software es un programa informatico que se utiliza para crear,
depurar, gestionar o mantener un programa. Generalmente hace referencia a programas
relativamente simples, que pueden ser combinados para llevar a cabo una tarea. [36]

A continuacién, se detallaran los componentes correspondientes a la arquitectura y las
herramientas utilizadas en MSGC, justificando en cada caso los motivos por los que se decidié
utilizarlos.

6.2 Arquitectura utilizada

6.2.1 PHP version 5.6.15

PHP [37] es un acrénimo recursivo que significa Pre Hypertext —processor, es un lenguaje de
coédigo abierto muy popular especialmente adecuado para el desarrollo web pudiendo ser
incrustado en HTML. Fue uno de los primeros lenguajes de programacion del lado del servidor
en el que se podian incorporar directamente en el documento HTML en lugar de llamar a un
archivo externo que procese los datos.

PHP esta enfocado principalmente en la programacién de scripts del lado del servidor, por lo que
permite hacer cualquier cosa que pueda hacer otro programa CGI (Common Gateway Interface,
Interfaz de entrada comun), como recopilar datos de formularios, generar paginas con contenidos
dinamicos, o enviar y recibir cookies.

Con PHP se tiene la libertad de elegir el sistema operativo y el servidor web. Ademas, se tiene
la posibilidad de utilizar programacion por procedimientos o programacion orientada a objetos
(POO), 0 una mezcla de ambas.

PHP se considera uno de los lenguajes mas flexibles, potentes y de alto rendimiento conocidos
hasta el dia de hoy, lo que ha atraido el interés de multiples sitios con gran demanda de trafico,
como Facebook, para optar por el mismo como tecnologia de servidor.

6.2.2 Framework Codeigniter

Codelgniter [38] es un potente Framework PHP creado para desarrolladores que necesitan una
herramienta simple y elegante para crear aplicaciones, esta compuesto por una gran cantidad
de funciones para la creacion de aplicaciones PHP avanzadas, lo cual hace el proceso de
desarrollo mucha mas rapido.

Una de las caracteristicas principales de Codelgniter, en comparacién con otros frameworks
PHP, es su capacidad para trabajar la mayoria de los entornos o servidores, incluso en sistemas
de alojamiento compartido. Asi mismo, el ndcleo de Codelgniter es bastante ligero. La mayoria
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de los mddulos o clases que ofrece se pueden cargar de manera opcional, s6lo cuando se van a
utilizar realmente.
Codelgniter posee dos bibliotecas de cédigo disponibles, helpers y librerias. A continuacion, se
detallara brevemente cuales fueron aplicadas en MSGC.
o Libreria Session: permite guardar informacion entre pagina y pagina como lo hace
cualquier sesién o cookie.

e Libreria Email: facilita el proceso de envio de mails.

e Helper Form: esta compuesto por una serie de funciones que facilita la visualizacion de
formularios.

e Libreria Form Validation: permite realizar la validacién de los datos ingresados en un
formulario verificando las reglas establecidas para cada dato, éstas se pueden extender
de acuerdo a las necesidades del usuario.

o Libreria Database: provee una clase de base de datos abstracta muy rapida y completa
que soporta tanto las estructuras tradicionales como los patrones Active Record.

e Helper Security: contiene funciones relacionadas con la seguridad.

o Helper URL: esta compuesto de funciones que facilitan el trabajo con URLs.

6.2.3 Bootstrap

Bootstrap [40] es uno de los frameworks front end mas utilizados, por su agilidad, su flexibilidad
y la rapidez con la que se trabaja con él. Es un framework basado en HTML y CSS, que facilita
la creacion de la interfaz de paginas web y fue creado para personas con todos los niveles de
destrezas, dispositivos de todo tipo y proyectos de todos los tamafios. Como resultado se
consigue crear un disefio limpio, intuitivo, usable y de poco peso, por lo que la carga de la WEB
sera muy rapida.

Para la interfaz de MSGC se utilizé el sistema grid provisto por Bootstrap, este sistema consiste
en una cuadricula pensada para moviles que cumple con el disefio web responsive. Esta
cuadricula crece hasta 12 columnas a medida que crece el tamafo de la pantalla del dispositivo
y puede tener tantas filas como se desee. Asi mismo, también se utilizaron las funcionalidades
provistas por Bootstrap que permiten ocultar y mostrar elemento basados en el tamafo del
dispositivo y de la resolucion, esto extiende aun mas el uso eficiente del sistema grid.

Esta forma de trabajo es mucho mejor que el método tradicional, que consistia en tener hojas de
estilos enteras para cada dispositivo o resolucion, lo que lo hace la mejor forma de implementar
disefios multidispositivos hasta el momento.

Algunos de los componentes de Bootstrap utilizados en MSGC son, las alertas, mensajes en
respuesta a acciones llevadas a cabo por usuarios cuyo color refleja el resultado de las mismas,
barras progresivas, barras que reflejan el progreso o estado de una determinada accién,
glyphicons, pequefios iconos que pueden ser utilizados tanto en textos, como barras de
navegacion y botones, paneles, cuadros de textos que ya poseen un borde, sombreado y otros
estilos predefinidos, y paginaciéon, una clase que ya posee un estilo predefinido para la
visualizacion de los numeros de paginas y que se ejecuta a través de una serie de
configuraciones personalizadas.
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6.2.4 Base de datos MySQL

MySQL [41] es uno de los sistemas de gestion de Bases de Datos mas populares y utilizados
entre los desarrolladores de aplicaciones web. Entre sus caracteristicas se encuentran, el
aprovechamiento de la potencia de sistemas multiprocesador, gracias a su implementacion
multihilo, el soporte de gran cantidad de tipos de datos, la gran portabilidad entre sistemas, la
gestion de usuarios y contrasefias, manteniendo un muy buen nivel de seguridad en los datos,
la reduccién en tiempos de ejecucion y su fiabilidad, estabilidad y facil uso, entre otros.

En MSGC se utilizd la extension MySQLi [42] (MySQL improved extension) de PHP, la cual
permite acceder a las funcionalidades proporcionadas por los sistemas MySQL con version 4.1.3
o posterior.

La extension mysqli, 0 como a veces se le conoce, la extension de MySQL mejorada posee entre
sus principales beneficios, su interfaz orientada a objetos, su soporte para declaraciones
separadas y multiples declaraciones, su soporte para transacciones y sus opciones mejoradas
de depuracion.

Ademas de la interfaz orientada a objetos, esta extension también proporciona una interfaz
procedural.

6.3 Herramientas utilizadas

6.3.1 API Google Calendar v3

Las API de Google son un conjunto de herramientas que Google pone a disposicion de los
desarrolladores para que estos accedan a sus servicios de una forma diferente a la realizada
directamente en la interfaz proporcionada por Google.

Google Calendar API [43] permite acceder a través de servicios web al calendario de Google,
donde se puede crear, modificar, eliminar y obtener la lista de calendario y eventos de una cuenta
de Google determinada.

La utilizacién de la APl Google Calendar v3 surgi6 por la necesidad de contar con un calendario
que centralice todas las tareas a llevar a cabo por los usuarios y que a su vez notifique a los
mismos cuando los eventos se aproximen. Dichas funcionalidades son caracteristicas del
calendario de Google, asi mismo otro factor que influyé en la eleccion de esta API es la
posibilidad de acceder al calendario en todo momento desde el celular.

De esta manera, los usuarios de MSGC no solo dispondran de un calendario que centraliza sus
tareas y los notifica cuando estas se aproximan, sino que también podran acceder rapidamente
al calendario a través de sus celulares sin necesidad de tener que iniciar sesién en MSGC.

Las API de Google utilizan el protocolo OAuth 2.0 [44] para autorizar el acceso a los datos
privados del usuario, donde basicamente el usuario autoriza al cliente a acceder a los recursos
de Google en su nombre. Para esto se llevan a cabo tres pasos, cuando un usuario intenta utilizar
por primera vez una funcionalidad de la aplicacion que requiere el acceso a un servicio de
Google, la aplicacion inicia el proceso de autorizacion de OAuth 2.0.

Este mecanismo no se adecua muy bien al llevar a cabo acciones del lado del servidor, es por
eso que para la integracion de la APl Google Calendar con MSGC se utilizé una cuenta de
servicio. Una cuenta de servicio se utiliza para el tipo de interaccion cliente-servidor, sin que
tenga que intervenir el usuario. En este caso se llevan a cabo dos pasos en lugar de tres, primero
el cliente se conecta con el servidor y obtiene su clave publica/privada, luego el cliente utiliza la
clave para acceder a los recursos. En el caso de MSGC se descargé la clave como un archivo
p12 estandar y se almaceno en la carpeta del proyecto.

Un aspecto a destacar, se encuentra en el hecho de que utilizando este mecanismo el cliente no
necesita hacer publico su calendario para que el mismo sea accedido desde MSGC, esto es de
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gran importancia debido a que en el calendario se encontraran todas las tareas que deben
realizarse en la organizacién por lo que se trata de informacion sensible.

Finalmente, para visualizar el calendario en una pagina web, Google brinda la posibilidad de
incrustarlo en la misma. En el caso de MSGC, se decidio visualizarlo a través de una libreria que
brinda una apariencia similar a la utilizada en la pagina permitiendo una mejor visualizacion del
calendario y una mejor integracion del mismo con los elementos que se muestran junto a este,
esta libreria se llama DHTMLX Scheduler y sera detallada a continuacioén.

6.3.2 DHTMLX Scheduler

DHTMLX Scheduler [45] tiene una extensa API javascript y un amplio rango de eventos
brindando un completo control sobre el estilo del calendario. Permite que facilmente se pueda
personalizar el estilo, cambiar el formato de fecha e incluso el idioma del calendario. Su intuitiva
interfaz drag-and-drop permite que los usuarios finales puedan manejar eventos faciimente
modificando las fechas tan solo al cambiar de posicién el evento y visualizar el calendario por
dia, semana, mes o afio.

Scheduler esta escrito puramente en Javascript sin depender de otras librerias y permite la
integracion con el calendario de Google. Debido a su interfaz amigable con el usuario y las
funcionalidades que brinda se decidié utilizar dicha integracién en MSGC.

Para integrar DHTMLX Scheduler con el calendario de Google se debe llevar a cabo una
sincronizacion en doble sentido, de manera que los eventos tanto del calendario de Scheduler
como del calendario de Google sean reflejados en ambos. Si se modifica el mismo evento en
ambas aplicaciones, la Ultima actualizacion sera sincronizada entre Scheduler y el calendario de
Google. Asi mismo, si se agrega o elimina un evento en uno de los calendarios, el mismo sera
agregado o eliminado automaticamente en el otro.

La sincronizacién mencionada anteriormente se lleva a cabo facilmente a través de un PHP Proxy
Script como se muestra en la figura 75. Este script es una secuencia de comandos que funciona
como un intermediario entre una aplicacion cliente-servidor, que contiene a DHTMLX Scheduler,
y el calendario de Google. Para cargar los eventos, Scheduler se comunica con Proxy Script y
este se comunica con la API del calendario de Google. Los datos que se obtienen se convierten
al formato de los datos que maneja Scheduler y estos son cargados y visualizados en el lado del
cliente. [46]

oy rﬂ

dhtmlxScheduler Proxy script Google Calendar

Figura 74- Sincronizacion entre DHTMLX Scheduler y el calendario de Google

De esta manera, MSGC obtiene los beneficios de ambas aplicaciones, pues a través de DHTMLX
Scheduler se brinda un calendario que posee una interfaz amigable con el usuario y una
apariencia acorde a la interfaz de MSGC, brindando funcionalidades como el agregar un evento
simplemente al hacer click sobre la fecha deseada, el manejo de eventos drag-and-drop y la
visualizacion por dia, semana, mes y afio, mientras que a través de la API del calendario de
Google se permite el envio de notificaciones ante los proximos eventos y la visualizaciéon del
mismo en todo momento desde el celular del usuario sin necesidad de tener que iniciar sesién
en MSGC.

Asi mismo, si la organizacién ya posee un calendario de google a través del cual se manejan los
eventos a llevarse a cabo, no necesitan volver a crear todos los eventos en el calendario de
MSGC pues al sincronizar el calendario automaticamente podran acceder a los eventos ya
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creados, lo cual aumenta la productividad, el tiempo y los recursos invertidos en el mantenimiento
del SGC.

6.3.3 TinyMCE

TinyMCE [47] es un editor de texto WYSIWYG para HTML de cddigo abierto que funciona
completamente en JavaScript y se distribuye gratuitamente bajo licencia LGPL. El acrénimo
WYSIWYG hace referencia a “What You See Is What You Get” (en espafiol, “lo que ves es lo
que obtienes”) y se aplica a procesadores de texto, y otros editores de texto con formato, que
permiten escribir un documento visualizando directamente el resultado final. Al ser basado en
JavaScript, es independiente de la plataforma y se ejecuta en el navegador de internet.
TinyMCE tiene la habilidad de convertir un campo del tipo textarea u otros elementos de HTML
en instancias del editor.

La utilizacion de TinyMCE surge de la necesidad de gestionar los documentos y registros
teniendo control sobre la edicion de los mismos, pues en un principio se evaluaron otras
alternativas que consistian en la carga de documentos Word ya existentes y la descarga de los
mismos, pero estas no permitian editar los documentos dentro de MSGC. Como consecuencia,
MSGC hubiera tenido que delegar gran parte de la gestién de documentos y el usuario hubiera
tenido que llevar a cabo la edicion fuera de la aplicacion, dado que uno de los propésitos de
MSGC es integrar todas las actividades necesarias para realizar el mantenimiento de un SGC se
decidio utilizar el editor de texto TinyMCE, asi el usuario puede realizar la ediciéon de los
documentos dentro de la aplicacion visualizando en tiempo real los cambios que esta generando.
La mayoria de los desarrolladores consideran que el verdadero poder de la funcionalidad de
TinyMCE se encuentra en sus Plugins. Los Plugins o bien extienden las funcionalidades que el
editor tiene por defecto, o agregan nuevas. Por ejemplo, el Plugin “Advanced List” agrega
opciones extras a el control de listas ya existente en la barra de herramientas, mientras que el
Plugin “Insert Date/Time” agrega una nueva funcionalidad permitiendo que el usuario pueda
agregar facilmente la fecha actual.

Algunos de los Plugins que se utilizaron en MSGC fueron Table, permite insertar tablas
incluyendo opciones para modificar filas y columnas, Jbimages, permite insertar imagenes, Text
Color, permite cambiar el color del texto y de su fondo, y Page Break, el cual permite separar el
contenido en paginas.

Otra funcionalidad provista por TinyMCE de gran utilidad para MSGC fue la posibilidad de
especificar instancias de modo solo lectura. Cuando el editor se encuentra en este modo sélo se
puede visualizar el contenido. Esta funcionalidad fue utilizada para restringir el acceso de los
documentos.

6.3.4 Grocery Crud

Grocery Crud [48] es una libreria de cédigo abierto que permite crear, mediante pocas lineas de
cbdigo, un completo y estable CRUD (“Create, Read,Update and Delete”, en espanol “Crear,
Leer, Actualizar y Eliminar”) con vistas amigables al usuario.

Grocery Crud es compatible con los principales navegadores y se encuentra traducido en 34
idiomas. Su simple e intuitiva interfaz hace que el usuario final practicamente no necesite
documentacion para entender como funciona. Si bien todo esta automatizado, se pueden
modificar casi todos los elementos. Las columnas, filas y operaciones se pueden personalizar
utilizando Callbacks, estas consisten de una invocacion a la funcién pasada por parametro,
Grocery Crud permite especificar si se desea aplicar el Callback antes o después de la insercion,
edicién o eliminacion.

Dado que Grocery Crud funciona con el framework Codelgniter, su utilizacion en MSGC se debe
a que con Grocery Crud y el poder de Codelgniter es posible crear en unos pocos minutos
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interfaces que lleven a cabo las funciones basicas en bases de datos, como el alta, modificacién
y eliminacién, permitiendo establecer relaciones de uno-a-muchos y muchos-a-muchos, y
realizando la validacion de datos tanto en el servidor como en el cliente. Asi mismo, permite la
busqueda y ordenacion de los datos listados de acuerdo a cualquiera de los valores presentados
en las columnas.

6.3.5 FusionCharts PHP WRAPPER

FusionCharts PHP Wrapper [49] permite crear graficos animados e interactivos sin tener que
escribir lineas de cédigo en javascript. FusionCharts ofrece mas de 90 tipos de graficos y mas
de 100 tipos de mapas, es muy facil de utilizar e incluye una gran cantidad de ejemplos con el
cédigo incluido para facilitar el aprendizaje del mismo.

FusionCharts utiliza Javascript y HTML para generar graficos en el navegador del usuario. Asi
mismo, brinda completa flexibilidad para personalizar los graficos de acuerdo a las necesidades
del usuario. Se puede cambiar la apariencia de los graficos como el color de fondo, el color de
los graficos y el tipo de fuente, entre otros.

Fusioncharts funciona en la mayoria de dispositivos mdviles y navegadores, adaptando el
tamafio de los graficos de acuerdo al dispositivo utilizado. Se integra con cualquier lenguaje de
servidor y bases de datos.

Con FusionCharts es muy simple descargar/exportar todos los graficos Javascript al formato
elegido, JPEG, PNG, PDF o SVG, agregando sélo una linea de codigo.

En MSGC existe una gran cantidad de informaciéon dinamica que debe ser analizada por la
organizacion, para luego, de acuerdo al resultado, decidir qué acciones se llevaran a cabo. Este
proceso es de gran importancia en un SGC, pues conduce a la mejora continua del proceso.
Con el fin de agilizar el andlisis de dicha informacion, se decidi6 utilizar esta herramienta de
manera que la informacion generada sea presentada a través de graficos dinamicos e
interactivos que se actualicen automaticamente cada vez que la informacién correspondiente sea
actualizada, manteniendo una interfaz intuitiva y amigable con el usuario.

6.3.6 MPDF

MPDF [50] es una simple y popular clase PHP que permite la generacion de archivos PDF a
partir de cédigos HTML, estd basado en FPDF y HTML2FPDF. El autor original, lan Back,
escribio MPDF para generar archivos PDF sobre la marcha en su sitio web, manejando diferentes
idiomas.

Si bien MPDF es mas lento que el script original y produce archivos mas largos cuando se utilizan
fuentes Unicodes?, presenta una gran cantidad de mejoras entre las cuales se encuentran la
aceptacion de cdodigos HTML codificados en UTF-8, el soporte de casi todos los idiomas, la
posibilidad de convertir hojas de estilo CSS, marcadores de pagina, bloques anidados como por
ejemplo de las etiquetas p y div incluyendo margenes, relleno, color de fondo, entre otros,
mantiene los encabezados y pie de paginas, la conversion de imagenes de formatos JPEG, PNG,
GIF, SVG, o BMP, la importacién de otro archivo PDF que se utilice como plantilla y la proteccién
de contrasenfias, entre otras mejoras.

Debido a que en MSGC la gestion de documentos y registros se lleva a cabo internamente,
almacenando sus contenidos en la base de datos, se decidio utilizar MPDF para que el usuario
tenga la posibilidad de exportar toda la documentacién generada en archivos PDF.

2 Unicode es un estandar de codificacion de caracteres disefiado para facilitar el tratamiento informatico,
transmisién y visualizacion de textos de multiples lenguajes y disciplinas técnicas, ademas de textos
clasicos de lenguas muertas. El término Unicode proviene de los tres objetivos perseguidos: universalidad,
uniformidad y unicidad
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Para utilizar MPDF primero se realiz6 la integracion del mismo con Codelgniter, para esto se
cred una nueva libreria que luego es invocada para hacer uso de esta herramienta.

De esta manera, los usuarios tienen la posibilidad de almacenar la documentacion de su
organizacion donde lo consideren necesario, pudiendo acceder rapidamente a la misma sin
necesidad de iniciar sesion en MSGC.

6.4 Conclusion

En este Capitulo, se describieron las arquitecturas y herramientas utilizadas en MSGC para
implementar las funcionalidades presentadas en el capitulo anterior.

El lenguaje de programacion elegido es PHP [37], uno de los lenguajes mas flexibles, potentes
y de alto rendimiento conocidos hasta el dia de hoy, el mismo se utilizé junto con Codelgniter
[38], un potente framework PHP que permite la rapida creacién de aplicaciones web capaces de
trabajar en la mayoria de los entornos y servidores.

Con el fin de presentar una interfaz intuitiva y amigable con el usuario se utilizé Bootstrap [40],
uno de los frameworks front end mas utilizados, debido a su agilidad, su flexibilidad y la rapidez
con la que se trabaja con él.

La Base de datos utlizada es MySQL [41] uno de los sistemas de gestion de Bases de Datos
mas populares y utilizados entre los desarrolladores de aplicaciones web. La extension utilizada
para para conectarse a MySQL es MySQLi, la cual permite acceder a las funcionalidades
proporcionadas por los sistemas MySQL con version 4.1.3 o posterior.

Entre las herramientas utilizadas en MSGC se encuentran la APl Google Calendar [43] y la
libreria DHTMLX Scheduler [45], a través de DHTMLX Scheduler se brinda un calendario que
presenta una interfaz amigable con el usuario y una apariencia acorde a la interfaz de MSGC,
brindando funcionalidades como el agregar un evento simplemente al hacer click sobre la fecha
deseada, el manejo de eventos drag-and-drop y la visualizaciéon por dia, semana, mes y afo,
mientras que a través de la API del calendario de Google se permite el envio de notificaciones
ante los préximos eventos y la visualizacion del mismo en todo momento desde el celular del
usuario sin necesidad de tener que iniciar sesion en MSGC.

Para la gestion de documentos vy registros se utilizd el editor de textos TinyMCE [47], el cual
permite que el usuario pueda realizar la edicién de los documentos dentro de MSGC visualizando
en tiempo real los cambios que esta generando, al ser basado en JavaScript, es independiente
de la plataforma y se ejecuta en el navegador.

Otra de las herramientas utilizadas es la libreria Grocery Crud [48], a través de la cual es posible
crear en unos pocos minutos interfaces que lleven a cabo las funciones basicas en bases de
datos, como el alta, modificacion y eliminacion, permitiendo establecer relaciones de uno-a-
muchos y muchos-a-muchos, y realizando la validacion de datos tanto en el servidor como en el
cliente.

Para la generacién de graficos se utilizé la libreria FusionCharts PHP Wrapper [49], la cual
permite la utilizacién de gréficos dindmicos e interactivos que permiten analizar rapidamente los
resultados obtenidos, manteniendo una interfaz intuitiva y amigable con el usuario.

Por dltimo, se utiliz6 MPDF [50] una simple y popular clase PHP que permite la generacién de
archivos PDF a partir de cddigos HTML, lo cual permite que los usuarios puedan almacenar la
documentacién de su organizacion donde lo consideren necesario, pudiendo acceder
rapidamente a la misma sin necesidad de iniciar sesion en MSGC.
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CAPITULO 7 - CASO DE ESTUDIO

7.1 Introduccién

Se decidio llevar a cabo una prueba del sistema MSGC, instanciando las diferentes
funcionalidades con valores reales de un SGC certificado bajo la Norma ISO 9001. EIl proceso
elegido fue "Disefo y realizacion del curso de nivelacion a distancia para el pre ingreso a la
Facultad de Informéatica", certificado bajo la Norma IRAM-ISO 9001:2008 desde Marzo de 2012.
Debido a esto, se trata de un proceso que ha pasado su recertificacion y ha alcanzado un gran
grado de robustez. Asi mismo, debido a que el sistema de gestion sigue siendo relevante para
la Direccion, en Marzo de 2016 se certificaron, bajo la misma Norma, los procesos “Llamado a
Concursos Docentes Ordinarios”, “Concursos de Profesores Ordinarios” y “Concurso Auxiliar
Docente Ordinario”. El cual sera también gestionado a través de MSGC una vez completa la
transicion del proceso mencionado anteriormente.

Dado que el proceso elegido se encuentra en transicion a la Norma ISO 9001:2015 se podra
hacer uso de la funcionalidad correspondiente a la gestion de riesgos.

Se decidié definir como alcance del caso de estudio la instanciacion del proceso con los valores
del afio 2015 representando a una organizacion que desea cargar los datos correspondientes a
un afio ya transcurrido, para luego poder centralizar toda la informacion en MSGC. De esta
manera, dado que se encuentra finalizado, se puede hacer uso del panel de control y de las
funcionalidades llevadas a cabo a partir de los resultados obtenidos.

Si bien no forma parte del alcance del caso de estudio, actualmente se encuentra en ejecucion
la gestion del SGC del afio 2016, el cual se esta llevando a cabo a través de MSGC.

Como se menciond anteriormente, cuando en un proceso se aplica el ciclo PDCA, se adoptan
una serie de acciones que permiten ejecutar el proceso de forma que la capacidad del mismo, y
por tanto su eficacia, aumente. Debido a esto, se desarrollaran los pasos realizados para
instanciar la informacion del proceso elegido, siguiendo las etapas de dicho ciclo.

7.2 Modo de trabajo

A continuacion, se listaran los pasos a realizar para instanciar un SGC, comenzando por la etapa
de planificacion.

7.2.1 Creacioén de SGC, Procesos y Usuarios

Se accedio a MSGC con el usuario designado como Super Administrador, una vez logueado se
cre6 un SGC llamado Pre Ingreso y se asigné como usuario administrador a un nuevo usuario.
Luego, se inici6 sesién con el usuario creado recientemente, la primera accién a llevar a cabo
mediante este usuario con rol Administrador fue ingresar a la seccién SGC y completar el
alcance, la abreviatura del nombre y el id del calendario.

Una vez completados esos datos, se crearon los procesos, como se muestra en la figura 75. El
proceso SGC es pre establecido por el sistema ya que es comun a todos los SGC y los procesos
RPI y PIN fueron los agregados por el usuario.
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Figura 75 - Procesos Pre Ingreso

Con los procesos ya establecidos, se prosiguié a definir los origenes de los posibles hallazgos,
en este caso solo se agregaron como origen a los procesos RPI y PIN. Si bien en este caso se
optoé por definir los origenes antes de llevar a cabo otras operaciones, existe la posibilidad de
generarlos en cualquier momento durante el transcurso del proceso o incluso no generar nuevos
origenes y soélo hacer uso de aquellos preestablecidos. Los origenes pre establecidos son:
Objetivos, Encuesta y Auditoria.

Con el fin de poder llevar a cabo la totalidad de las funcionalidades brindadas por MSGC, se
crearon tres usuarios mas, dos con el rol de Grupo de Calidad y otro con el de Alta Direccion,
habilitindolos mediante el usuario con rol Administrador creado al comienzo. Al habilitar los
usuarios, inmediatamente se enviaron los mails correspondientes a sus solicitudes aprobadas.

7.2.2 Generacion de Documentos

Para poder realizar la generacién de los documentos, se inicié sesién con uno de los usuarios
pertenecientes al rol Grupo de Calidad vy, a través del listado de documentos, se agregaron los
principales documentos. Los primeros documentos que se generaron fueron el Manual de la
Calidad y la Politica de la Calidad, en la figura 76 se puede observar la creacion de ésta ultima.

Afadir Documento

Normbre: Version:
Politica de la Calidad 1

Proceso: Tipo:
Sistema de Gestion de la Calidad v Otros

Revisado por: Aprobaclo por:
Mariela Zurbano . Ana Garsia

Archivo~ Ediar~ Insedar~ Ver~ Fomnato Tablaw Hemamientas~

Al E B I E E & E-E-F & ¢ B Wubad O - & A~ A~

@, unversoan
fj NACIONAL

S/ E LA PLATA

N/

POLITICA DE LA CALIDAD
DE LA DIRECCION DE ARTICULACION E INGRESO

Figura 76 - Creacidn Politica de la Calidad de Pre Ingreso

Cada documento debid ser revisado y aprobado por los usuarios seleccionados. En la figura 77
se puede observar cdmo quedd el listado de documentos del proceso Pre Ingreso luego de
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generar los principales documentos, nétese que dado a que el listado se encuentra paginado, en
la figura se pueden observar solo los primeros diez documentos.

© Aiiadir Documento

&) Exportar | & Imprimir
ia Cosigo Nombre Versizn Estaco Aceionss
18 DLSGC0-14 Palitca e la Caidad 1 Ty B# o
s mezER Conrol de Documentos y Regisios 1 [P XX
1 DLSGC-10 Sstisfacsién del Asprante . i Beae
v mezER ' —_— BEsae
1e DLSGCP.18 P e Beae
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Figura 77 - Listado de Documentos de Pre Ingreso

Cbémo se puede observar el documento con codigo DI-SGC-P-18 posee 2 versiones, esto fue asi
debido a que al editar un documento no se considera si el cambio es minimo, pues ante cualquier
modificaciéon se incrementa la version. En este caso sélo se tuvo que modificar el nombre del
documento, ya que al momento de creacion no se escribié correctamente. Al acceder al primer
icono que se encuentra en la columna de acciones se puede visualizar el versionado del mismo,
cémo el que se muestra en la figura 78.
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Figura 78 - Versionado Documento DI-SGC-P-18

7.2.3 Creacidn de Indicadores y Objetivos

El siguiente paso fue crear los indicadores, dado que se encuentran asociados con los objetivos,
se podria haber optado por primero crear éstos y luego los indicadores, de esta manera primero
se identificaria qué es lo que se quiere lograr a través de los objetivos y luego los indicadores
describiran como se mediran los objetivos. Para eso se deberian dejar vacio el campo
correspondiente al indicador en cada objetivo y luego, una vez creado los indicadores, volver a
editarlos. En este caso como se estan instanciando datos correspondientes a un proceso ya
finalizado, se optd por primero crear los indicadores y luego crear los objetivos ya completos.
Se puede observar como quedod el listado de indicadores en la figura 79.
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Figura 79 - Listado de Indicadores Pre Ingreso

Por cada indicador, se cre6 automaticamente un evento con fecha igual a la fecha de revision
para recordarle a los usuarios con rol Grupo de Calidad que dicho indicador debe ser revisado.
Una vez creados los indicadores, se crearon los objetivos asociando cada uno a su indicador
correspondiente y completando el resultado de cada objetivo de acuerdo al valor obtenido en su
indicador, se puede observar el listado de objetivos completo en la figura 80, el cual se encuentra
compuesto por las siguientes columnas: id del objetivo, fecha, objetivo estratégico, objetivo,
situacién actual, indicador, metas, cuantificacion de las metas, responsable, recursos/medios
utilizados, fecha esperada de cumplimiento, porcentaje de avance, fecha de seguimiento,
resultado, observaciones y las acciones para llevar a cabo la gestion de cada objetivo.
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Figura 80 - Listado Objetivos Pre Ingreso

Debido a que no se cumplié uno de los objetivos, automaticamente se gener6 una no
conformidad y una notificacion, dirigida a todos los usuarios con rol Grupo de Calidad del SGC
Pre Ingreso, como la que se muestra en la figura 81. Luego, al llegar el momento de generar los
hallazgos se mostrara la no conformidad generada en este paso.

Objetivo No Cumplido Recibidos & B
Pre Ingreso <msgc.alertas@gmail.com> 22:00 (hace 0 minutos) 'Y =
para mi |~

Completar la NC 21 del sgc Pre Ingreso que se creo debido a que no se cumplié el objetive con id 13

Figura 81 — Notificacion, NC Objetivo no cumplido, Pre Ingreso
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7.2.4 Establecimiento de Eventos Predeterminados

El siguiente paso, consistié en establecer los eventos predeterminados, los eventos “Auditoria
Interna” y “Revision por la Direccidon” fueron pre establecidos automaticamente, el resto fue
creado por uno de los usuarios pertenecientes al rol Grupo de Calidad.

Para que se puedan apreciar los diferentes estados, se generaron los eventos del afio 2015 y
luego se restablecieron para este afio, dejando uno de los eventos como retrasado con el fin de
que se observen todos los estados disponibles, éstos estados son generados automaticamente
en funcién de la fecha de finalizacion y de si se realiz6 o no. En la figura 82 se pueden observar
los primeros diez eventos pre determinados del corriente afio, nétese que el listado se encuentra
ordenado por fecha de forma Ascendente en vez de estar ordenado por id como el resto de los
listados en MSGC.
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Figura 82 - Listado Eventos Predeterminados Pre Ingreso

Al retrasarse un evento, se envia una notificacién, con destino todos los usuarios pertenecientes
al rol Grupo de Calidad del SGC Pre Ingreso, similar a la de la figura 46 pero anunciando que la
tarea “Registro de cambios” se encuentra atrasada.

7.2.5 Generacion de Riesgos

El siguiente paso a realizar consiste en identificar los riesgos que se podrian presentar en el
proceso, en la figura 83 se puede observar el listado de riesgos completo, la totalidad de
columnas presentes en este listado son el id del riesgo, la descripcidn, la probabilidad, el impacto,
las causas, el responsable, las acciones a tomar, la fecha de revision, el resultado, el estado y
por ultimo las acciones que formar parte de la gestion del listado.
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Figura 83 - Riesgos Pre Ingreso

Debido a que uno de los riesgos no pudo ser controlado y en consecuencia necesita acciones,
se genero6 automaticamente una no conformidad y se notificé a todos los usuarios pertenecientes
al rol Grupo de Calidad.

Llegado este punto ya se encuentran establecidos los procesos, los objetivos de la organizacion,
los indicadores con los que se mediran los mismos, los eventos a llevarse a cabo en el transcurso
del proceso y los riesgos que podrian suceder.

Debido a esto, se pasa de la etapa de planificacion a la etapa de ejecucién, donde se crearan
los registros necesarios.

7.2.6 Instanciacion de Registros

Dado que los registros son instancias de los documentos de tipo formulario, para agregar un
registro primero se debié seleccionar un formulario y luego se completé con los valores
correspondientes. En la figura 84 se pueden observar los primeros diez registros del listado.
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Figura 84 - Registros Pre Ingreso

7.2.7 Recepcion de Sugerencias y/o Reclamos

En el transcurso de esta etapa se van recibiendo las sugerencias y reclamos ingresados por los
aspirantes, en este caso, se fueron ingresando aquellas recibidas en el afio 2015. En la figura 85
se puede observar el resumen de las mismas.
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Resultados Sugerencias y/o Reclamos recibidos
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Figura 85 - Resumen Sugerencias y Reclamos Pre Ingreso

7.2.8 Utilizacion del Calendario

A lo largo de las etapas acontecidas, se accedié periédicamente al calendario para poder
visualizar claramente cuales eran las proximas tareas a realizar y que tareas se encontraban

retrasadas o proximas a vencerse. En la figura 86 se puede observar como se mostraba el
calendario antes de completar todas las tareas correspondientes.

Pre Ingreso
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Figura 86 - Calendario Pre Ingreso

A medida que fue avanzando el proceso, se fueron acumulando las tareas, y con ellas los eventos
en el calendario. Se advirti6 que cuando esto sucede, no es facil discernir entre los tipos de

eventos y, en consecuencia, un evento con mayor importancia o prioridad pasa inadvertido entre
los otros.

7.2.9 Verificacion de Resultados obtenidos
Una vez ingresadas las sugerencias y reclamos, se pasa a la etapa de Verificacion, donde se

evaluaran diferentes aspectos y se ingresaran los resultados en los indicadores, los objetivos
establecidos y los riesgos. En este caso, al tratarse de un proceso ya finalizado, cuando éstos
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se generaron se cargaron a su vez los resultados obtenidos, por lo que se pueden observar los
mismos en las figuras 79, 80 y 83, respectivamente.

7.2.10 Toma de Decision

Por ultimo, en la etapa Toma de Decision, se accedié a la seccion con el mismo nombre, donde
se realizé un analisis inicial en base a los resultados observados en los graficos presentados,
cémo se muestra en la figura 87.
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Figura 87 - Panel de Control Pre Ingreso

Luego se profundiz6 el mismo, basandose en la totalidad de la informacion correspondiente a
cada seccién. Con los resultados obtenidos se llevaran a cabo las modificaciones necesarias
tanto para corregir aspectos que hayan presentado falencias como para mejorar aquellos que
tuvieron un buen desempefio.

7.2.11 Generacion de Hallazgos

En base a los resultados obtenidos tras finalizar la etapa de verificacion, se agregaron los
hallazgos correspondientes. Se puede observar el listado completo en la figura 88. Noétese, que
en la columna “Fecha Cumplimiento” las filas con id 24 y 25 poseen ese campo en blanco debido
a que como se encuentra dentro del plazo todavia no se cumplié la accidn correctiva. La totalidad
de columnas del listado de hallazgo son: identificador, Tipo de hallazgo, fecha, descripcion,
origen, descripcion de origen, causas, accion a llevar a cabo, plazo, fecha de revisién, porcentaje
de avance, fecha de cumplimiento, fecha estimacion de eficacia, verificacion de eficacia,
responsable, fecha cierre y la columna de accidn para realizar la gestion de hallazgos.
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Figura 88 - Hallazgos Pre Ingreso

De esta manera la organizacién continua en la busqueda de la mejora continua y vuelve a
comenzar en la etapa de planificacion.

7.3 Conclusion

En este capitulo se pudo analizar la generacién de un SGC de un proceso, el cual presenta un
gran grado de robustez y se encuentra recertificado bajo la Norma ISO 9001:2008, a través del
sistema MSGC.

Se hizo uso de todas las funcionalidades brindadas por el mismo, llevando a cabo los pasos
necesarios para realizar el mantenimiento y siguiendo el orden de las etapas establecidas en el
ciclo de mejora continua.

El manejo de los diferentes roles, junto con sus permisos asociados, permitié clarificar las
responsabilidades de cada integrante de la organizacién permitiendo que cada uno se enfoque
en su trabajo a realizar. Asi mismo, la generacion de notificaciones automaticas agilizé la
comunicacion entre los involucrados. Cuantos mas miembros posee la organizacién mayor es la
cantidad de vias de comunicacion y su complejidad a lo largo del proyecto, por lo que esta
funcionalidad brinda un gran aporte a la optimizacion del tiempo invertido.

La gestién de documentos se agilizé notablemente pues el control de los mismos y su versionado
se lleva a cabo automaticamente. Esto es un factor clave, pues a través de dichos listados se
refleja el trabajo realizado y las decisiones que fueron tomadas lo cual pone en evidencia cémo
ha avanzado la organizacién.

Asi mismo, como se menciond anteriormente, al agilizarse las vias de comunicacion a través de
las notificaciones automaticas el proceso de aprobacién de documentos resulta mas organizado
y sencillo.

Los diferentes listados que MSGC brinda para realizar el seguimiento, también influyen en la
optimizacién del tiempo empleado, pues a través de sus filtros permiten acceder rapidamente al
elemento que se desea buscar y debido a las columnas que presentan los resultados con colores
representativos del mismo, se agiliza la identificacion y analisis a realizar.

Los usuarios no tienen que perder tiempo buscando que tareas son las proxima a llevarse a
cabo, pues mediante el calendario tienen presente todas las tareas a realizar en el
dia/semana/mes correspondiente y a través de los paneles se pueden identificar rapidamente
las tareas atrasadas o préximas a vencerse accediendo directamente a las mismas. A su vez,
debido a la generacion de los eventos predeterminados los usuarios son notificados
automaticamente cuando un evento se encuentra atrasado.

A través del resumen de sugerencias y/o reclamos los usuarios pudieron tener acceso a los
resultados actualizados a medida que se iban ingresando los mismos. Debido a la presentacién
de la informacion, se pudo analizar y detectar facilmente aquellas areas que presentaron
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mayores inconvenientes, a su vez para un mayor nivel de detalle fue posible leer las sugerencias
y reclamos recibidos de manera organizada visualizando el dia y horario en que se genero.

Por ultimo, la utilizacion del panel de control permitié identificar el resultado de la ejecuciéon del
proceso a través de sus principales aspectos, pudiendo asi enfocarse en las decisiones a tomar
en lugar de dedicar tiempo de mas a la obtencion de los resultados.

En consecuencia, se pudo observar que MSGC funciona correctamente optimizando el tiempo
invertido y agilizando la comunicacién entre los involucrados. Asi mismo, con el fin de seguir
mejorando su desempefio se encontraron algunas mejoras menores que podrian aplicarse sobre
determinados aspectos de MSGC para brindar el maximo beneficio en todas las secciones que
ofrece.
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CAPITULO 8 - CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

8.1 Conclusiones

La gestion de la calidad es una parte fundamental dentro de cualquier organizacién ya que ésta
puede llegar a ser una ventaja competitiva que fortalezca a la organizaciéon en el momento de
prestar un mejor servicio o tener un producto que cumpla las exigencias del cliente.

A partir de la investigacion de la Norma ISO 9001, se puede concluir que la certificacion del SGC
bajo dicha Norma es de gran importancia, pues refuerza la idea de calidad reflejando una
organizacién “pre-ocupada” permanentemente por dar satisfaccion a lo que promete y a lo que
demandan sus clientes.

En base al analisis realizado sobre las principales herramientas existentes para el mantenimiento
de un SGC, se observo que éstas presentan falencias en aspectos claves que impiden su éptima
ejecucion e incluso podrian provocar la generacién de no conformidades u observaciones debido
a la falta de evidencia de ciertas actividades que no son contempladas.

El resultado de dicho analisis y los requisitos establecidos tanto en la Norma ISO 9001:2008
cémo en la Norma ISO 9001:2015, fueron necesarios para establecer las bases que permiten
dar marco al desarrollo propuesto.

Se realizd un sistema llamado MSGC que, a través de los diferentes moédulos reutilizables que
lo componen, facilita la ejecucion de las tareas diarias llevadas a cabo para mantener un SGC.
Estos médulos son:

e Documentacién: debido a la automatizacion del control de documentos y su versionado,
los usuarios pueden focalizarse en el contenido de los mismos y no desperdiciar tiempo
en controlar manualmente que las versiones de los documentos se correspondan. Asi
mismo, se evita la generacion de no conformidades u observaciones por posibles
incongruencias provocando que, al momento de una auditoria, no se pueda comprobar
la realizacion de alguna de las acciones llevadas a cabo o no sea posible identificar la
revision vigente de los documentos. A través del guardado provisorio, el usuario puede
generar documentos extensos durante diferentes periodos de tiempo, mientras que
mediante el guardado definitivo se establece la versién del mismo y se da comienzo al
proceso de aprobacion. Durante este proceso, las notificaciones se van generando
automaticamente a medida que el estado del documento cambia, lo cual agiliza las vias
de comunicacién entre los participantes manteniendo involucrada a la Direccion, esto
ultimo es de gran importancia pues la responsabilidad de la direccién establecida en la
Norma ISO 9001 hace foco en el concepto vital de que el liderazgo, el compromiso y la
participacion activa de la alta direccién son esenciales para desarrollar y mantener
un sistema de gestion de la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas
las partes interesadas. Por Ultimo, debido a la posibilidad de exportar tanto los
documentos como los registros en formato PDF la organizacion puede decidir donde
almacenar los mismos de manera que pueda acceder a estos sin necesidad de iniciar
sesion en MSGC.

e Seguimiento: realizar el mantenimiento de un SGC no sélo consiste en controlar los
documentos, sino que también se realiza un seguimiento sobre las actividades
desarrolladas, esto se lleva a cabo en el presente médulo gestionando los objetivos,
indicadores, hallazgos, riesgos y eventos predeterminados. Los objetivos surgen del
propdsito o conjunto de propédsitos de una organizacion, por lo que la correcta gestion
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de los mismos es fundamental para determinar el desempeno de la misma. Para evaluar
el nivel de cumplimiento de los objetivos se generan indicadores. La correcta gestion de
éstos, proporcionan un panorama claro de la situacién de un proceso, una actividad o un
plan estratégico, y permiten predecir y actuar con base a los resultados positivos o
negativos observados en su desempefio. A medida que en el transcurso del proceso
vayan surgiendo inconvenientes se iran generando los hallazgos correspondientes. El
tratamiento de los mismos permitira mitigar las falencias encontradas y mejorar el
proceso. Los eventos predeterminados son aquellos que se deben realizar todos los
afios por lo que, de esta manera, cada afio se agiliza su generacion y se controla que
sean llevados a cabo en los términos establecidos. Por ultimo, la incorporacion de la
gestion de riesgos permite que el sistema se pueda mantener flexible a la aplicacion de
la Norma ISO 9001:2015 permitiendo la identificacion y gestiéon de posibles
inconvenientes que puedan surgir a lo largo del proceso.

e Envio Automatico de Notificaciones: mediante las notificaciones generadas en la
ejecucion del proceso, los usuarios se encuentran constantemente consientes de los
tiempos que se manejan evitando que algunas tareas no sean llevadas a cabos en los
tiempos determinados debido al olvido que puede surgir ante la acumulacion de tareas
a realizar provocando la falta de evidencia de las mismas.

e Calendario: la utilizacién del calendario que integra todas las tareas a llevar a cabo
permite que los usuarios tengan presente las tareas a realizar, visualizandolas facilmente
y enfocandose en aquellas que debe realizar en el dia/semana/mes correspondiente.

e Toma de Decision: la base de la mejora continua es la autoevaluacion, a través del
panel de control se facilita esta tarea, pues dado que los resultados correspondientes a
los principales aspectos son presentados a partir de graficos intuitivos los usuarios
pueden analizar facilmente los mismos enfocandose en las decisiones a tomar sin
desperdiciar tiempo en la obtencién de los resultados. De esta manera se detectan
puntos fuertes que se deben mantener y areas a mejorar.

e Sugerencias y/o Reclamos: Debido a que la satisfaccion del cliente es uno de los
principales objetivos de una organizacion, se realizé la creacién de este mddulo, a través
del cual involucrados al SGC tienen en todo momento a su disposicion la posibilidad de
ingresar rapidamente las sugerencias y/o reclamos que consideren necesarios, mientras
que los usuarios integrantes del grupo de calidad o de la alta direccion podran acceder
al resumen de los mismos actualizado automaticamente y compuesto por graficos que
agilizan su analisis. En consecuencia, se puede obtener una mayor retroalimentacion
por parte de los clientes y asi mejorar los aspectos que puedan presentar inconvenientes.

Debido a los roles establecidos y sus permisos asociados se simplificé la division de tareas,
clarificando las responsabilidades propias de cada integrante y contribuyendo a la interiorizacion
de la Direccion con el SGC, manteniéndolo involucrado tanto en la generacién de documentos
como en el andlisis de las sugerencias y/o reclamos recibidas. Asi mismo, debido a que un
usuario puede pertenecer a mas de un SGC y poseer diferentes roles en cada uno, se encuentra
disponible la posibilidad de cambiar de SGC sin la necesidad de cerrar la sesion actual, pues al
seleccionar dicha opcién se debe seleccionar entre los SGC a los que pertenece y de acuerdo al
elegido se aplica un filtro que determina las funcionalidades permitidas de acuerdo al rol del
usuario en dicho SGC.

Finalmente, a partir de la experiencia en el caso de estudio y de los objetivos planteados
inicialmente, se puede concluir que la utilizacién del sistema MSGC permitirad que la organizacién
que lo utilice pueda realizar el mantenimiento de un SGC de forma eficaz y eficiente, optimizando
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el tiempo y los recursos invertidos, y agilizando la comunicacién entre los involucrados, lo cual
ayudara a que la organizacién obtenga o mantenga, segun corresponda, el certificado de gestion
de la calidad bajo la Norma ISO 9001 del proceso deseado y asi podra brindar un servicio o
producto que satisfaga los requisitos del cliente.

8.2 Trabajos Futuros

A partir de lo observado en el caso de estudio y de las conclusiones obtenidas, se proponen las
siguientes lineas futuras de trabajo:

1. Mejorar algunos aspectos del sistema ya implementado: habilitar la
incorporacion de mas areas relacionadas a las sugerencias y reclamos
recibidos por parte del usuario administrador de cada SGC para obtener un
analisis mas profundo, permitir que no sea necesario incrementar la version
de un documento llevando a cabo las verificaciones necesarias para
comprobar que solo se hayan realizado cambios menores, extender el
control de las notificaciones enviadas ante vencimientos de tareas de
manera que si ya se notificé al usuario pero después de un determinado
tiempo aun no se ha llevado a cabo la tarea se lo vuelva a notificar,
diferenciar los tipos de eventos en el calendario por colores segun el nivel
de importancia con el fin de que eventos con mayor prioridad no pasen
desapercibido entre los otros e incorporar graficos que permitan analizar la
evolucién de riesgos, indicadores y objetivos a través de los afios asi se
podra analizar la evolucion de los mismos llevando a cabo un analisis mas
profundo.

2. Relevamiento de situacion inicial: Permitir la realizacion de un
Relevamiento de Situacion Inicial (RSI), lo cual ayudaria a los involucrados
a obtener un diagndstico inicial del estado de la organizacién respecto a los
requisitos de la norma, y ademds estableceria los distintos pasos para
alcanzar, de manera factible, cada uno de los elementos impuestos por la
misma. Esto seria de gran ayuda, pues la visualizacién del punto de partida
es critica para un alto porcentaje de organizaciones, sobre todo si no cuentan
con personal capacitado para su ejecucion y los costos relacionados a
consultorias.

3. Encuestas: Proporcionar una seccion a través de la cual se puedan realizar
y completar encuestas, de acuerdo al rol que tenga asociado el usuario. La
encuesta es la técnica mas utilizada a la hora de medir la satisfaccion del
cliente y es importante que la misma se realice de forma regular y periédica.
Debido a esto, el facilitar la creacion de encuestas y la obtencion y andlisis
de sus resultados podria favorecer notablemente la satisfaccion del cliente,
pues es mas factible que a través de las encuestas los riesgos sean
detectados a tiempo durante el transcurso del proceso. En el caso de que
los resultados no sean los esperados, el usuario que corresponda debera
ejecutar algun plan de accién de mejora y realizar una nueva encuesta.

4. Generacion de la revision por la direccion semi automatica en base a
los resultados en otros aspectos: Al momento de generar la revision por
la direccién, sugerir los puntos a tratar de acuerdo a la ejecucion del proceso
y luego en cada punto sugerir el contenido en base a los resultados
obtenidos en los diferentes médulos de MSGC, de esta manera gran parte
de los puntos de la revision, como aquellos relacionados con la politica de la
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calidad, los objetivos, la retroalimentacion del aspirante, entre otros, podran
ser completados automaticamente. Esto optimizara la cantidad de tiempo
invertido y se disminuira la posibilidad de errores u omision de datos que
podrian producirse al completar la revision manualmente.
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