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Resumen

Debido a que la calidad se ha convertido en una necesidad obligatoria
para permanecer competente en el mercado, los sistemas de gestion de calidad
basados en las normas ISO 9001 ganan cada vez mayor popularidad, y muchas
organizaciones han elegido el camino de documentar e implementar la manera
de realizar su producto o prestar su servicio con el fin de poder garantizarle al
cliente su satisfaccion con el resultado.

Actualmente la Facultad de Ingenieria Ensenada (FIE) de la Universidad
Auténoma de Baja California, establece, denomina, implementa y mantiene un
sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000. El cual mejora continuamente su
eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001.

Sin embargo, no existe un método éptimo para el manejo de la
documentacion de dicho sistema, lo que provoca que sea dificil la manipulacion
de la informacion generada por éste, ya que el procesamiento de datos se hace
por medio de la interpretacion de los registros que se encuentran en papel. Las
busquedas y organizacion de los registros dificultan la generacion de reportes
necesarios para poder conocer el estado del sistema y poder tomar decisiones
rapidas. Por lo tanto, existe una debilidad en el rendimiento del sistema
provocado por el método usado para el acceso y manejo de la informacion
relacionada al sistema.

El objetivo de este trabajo es complementar esa extenuacion a través del
desarrollo de un sistema especializado en la automatizaciéon para el manejo de
la informacion asociada al sistema de calidad de la FIE.

Este tipo de software facilita la gestion de un sistema de calidad por que
proveen un método centralizado en donde los registros estan contenidos en una
base de datos y de esa manera permiten la interaccion de los registros con
modulos tales como: procesamiento de informacién, creacion de reportes,
busquedas, generacion de mensajes al personal involucrado, entre otros.

Este trabajo beneficia en aspectos como lo son: disminuir o eliminar
documentos en papel, facilitar el uso del manuales de calidad por medio
documentos en linea enlazados por hipervinculos, ayudar a que el personal
ahorre tiempo al organizar y manipular la informacion y sea posible la toma de
decisiones rapidas basadas en la informacion procesada por el software.



Capitulo |

.1 Introduccion

Actualmente la Facultad de Ingenieria Unidad Ensenada (FIE) de la
Universidad Auténoma de Baja California (UABC), establece, denomina,
implementa y mantiene un sistema de gestion de calidad (SGC). Ademas de
mejorar continuamente su eficacia. Este tiene como objetivo comprometer a la
FIE para que los servicios que proporciona garanticen la satisfaccion sus

clientes y usuarios.

Los beneficios que se obtienen con la aplicacién de un sistema de
gestion de calidad son: el aseguramiento de calidad, el brindar confianza
adicional a los clientes y usuarios, demostrar competencia en la realizacion de
actividades, y la estructuracién y documentacion de los procedimientos con el
fin de detectar ineficiencias y mejorarlas.

Sin embargo, a pesar de los beneficios anteriormente mencionados, se
ha notado una debilidad en el sistema que aunque no lo afecta directamente, si
provoca que las personas involucradas en la gestion y uso del sistema
dediquen mas tiempo y esfuerzo del necesario. El problema es provocado
debido a que la FIE no cuenta con un sistema especializado para la gestién y la

manipulacién de informacion del sistema. -



En este capitulo también se mencionan las restricciones impuestas a
este trabajo y la importancia del valor del estudio y el valor agregado que se
aportara tanto a otras organizaciones que tengan una situacion similar, como
también a personas que quieran desarrollar un sistema similar, o para la
demostracion del beneficio obtenido por el uso de herramientas de software
especializadas.

En el capitulo dos se manifestaran los beneficios aportados en
comparacion a otros sistemas de gestion de la calidad. El capitulo tres trata
sobre la metodologia que se llevé a cabo para el desarrollo del sistema, los
medios y herramientas utilizados. Las conclusiones se dan a conocer en el

capitulo cinco.

I.2 Definicion del problema

Gracias al avance de las tecnologias de informacion, la manipulacion de
informacién es cada vez mas rapida y por consiguiente mas eficaz. Dia con dia
surgen nuevas tecnologias y se mejoran las actuales, permitiendo requerir cada
vez menos personas para procesar mayor cantidad de datos. Es un hecho que
el uso de las computadoras ya no es solamente una opcién para obtener
resultados mas eficientes, sino que es indispensable aprovechar estos recursos

computacionales para facilitarnos la solucion de problemas.

En la Facultad de Ingenieria Ensenada se cuenta con un sistema de

calidad que a través de la reflexion, estructuracion y organizaciéon continua de



los procedimientos que conforman sus servicios, le ayuda a ser mas eficiente.
El alcance del sistema abarca diferentes areas, de las cuales, para éste trabajo
una de las mas importantes es la coordinacion del sistema, ya que es la
encargada de la gestion del sistema mismo. Sin embargo, a pesar de los
beneficios que brinda el sistema de calidad, no se cuenta con un método
automatizado para el control éptimo de los registros y documentos relacionados
al sistema. Lo cual provoca que sea tediosa la manipulacion de la informacion

que se genera.

Cada area (ver anexo ‘A’) es encargada del procesamiento de sus
propios datos, lo cual en algunos casos se lleva a cabo utilizando software de
uso general como-hojas de calculo y procesadores de palabras. Con los que se

captura la evidencia del cumplimiento del sistema contenida en registros.

Debido a que los registros se encuentran en papel, las busquedas y su
organizacion resultan tediosas, se dificulta la generacién de reportes, los
registros pueden extraviarse o traspapelarse. Aparte, como éstos se encuentran
fisicamente en cada area, se requiere de tiempo y esfuerzo para disponer de
ellos, provocando que sea mas dificil conocer el estado del sistema para la
toma de decisiones rapidas. Ademas el seguimiento de solicitudes para corregir
errores, sugerencias y quejas requiere de presencia fisica. Y debido a que los
horarios del personal difieren provoca retrasos para completar su ciclo. Por lo

tanto, el desarrollo de un sistema Web para la automatizacion del sistema de



gestion de calidad de la Facultad de Ingenieria ayudara a resolver el problema

anterior.

.3 Objetivos

El objetivo general de este trabajo es desarrollar un sistema para
automatizar las actividades relacionadas al sistema de gestion de calidad de la

Facultad de Ingenieria Ensenada.
Objetivos especificos:

e Analizar y disefiar cada uno de los componentes del sistema para que
sea posible automatizar el sistema de gestion de calidad de la Facultad

de Ingenieria Ensenada.

e Desarrollar el sistema utilizando el lenguaje de programaciéon PHP y el

manejador de base de datos MySQL.

l.4 Importancia del estudio

El contenido tedrico de este trabajo proporciona bases para que
cualquier universidad o escuela que esté interesada en adquirir o desarrollar un
software para sistemas de gestion de calidad conozca la existencia de los que
estan disponibles en el mercado y cuales son sus caracteristicas. Ademas sirve

para conocer los recursos necesarios para desarrollar un sistema similar.



En su aplicacion, el valor agregado que el software desarrollado aportara
a los miembros del sistema de gestion de calidad sera principalmente en la
gestion del sistema. Debido a que permite ahorrar tiempo y esfuerzo mediante
el proce.samiento y manipulacion de la informacion asociada al sistema de
gestion de calidad. Por lo tanto gracias a la automatizacién de algunas
actividades es posible agilizar: los informes sobre el estado de cada area, la
generacion de los resultados de auditorias y la toma de decisiones para la

gestion del sistema.

1.5 Limitaciones del estudio

Con este trabajo no se pretende aumentar la calidad de los servicios que
se prestan en la FIE. Tampoco se modificara el contenido de los manuales de

calidad, documentos, formatos, instrucciones o procedimientos.

El lenguaje de programacion y el manejador de bases de datos que se
utilizara fueron escogidos porque son de distribucion libre y por lo tanto no

implicara hacer ninguin gasto.

Se instalard en un servidor con sistema operativo Linux y se usara la
tecnologia Web debido a que la FIE actualmente cuenta con un servidor

disponible para ello.

La seguridad de acceso al sistema se llevara a cabo solamente por

medio de sesiones.



Capitulo Il
Marco teorico

En este capitulo se revisaron fuentes de informacion que pudieron haber
resultado utiles en el andlisis del tema que se investigd. Tomando en cuenta los
aspectos relacionados con el problema se seleccionaron los temas mas
relevantes y novedosos. Se ordenaron de forma coherente para que cada una
de las ideas relacionadas al tema de investigacion sirva de base para

comprender este trabajo y las conclusiones.

II.1.1 Calidad

La calidad es una caracteristica que un producto o servicio debe poseer.
Por ejemplo, un producto de buena calidad debe ser confiable, usable y
reparable. De igual manera un servicio debe ser cortés, eficiente y efectivo. En

otras palabras la calidad es una caracteristica deseable.

Sin embargo no todas las cualidades son iguales. Algunas son mas
importantes que otras. Las que se deben considerar de mayor relevancia son

las que el cliente exige y esas son las que el producto o servicio debe poseer.

Para un cliente no solo es suficiente que se le proporcione un servicio,
ahora las organizaciones deben garantizar la calidad de sus servicios para

poder seguir en competencia. [Torres, 2005]



Es por eso que la Universidad Autonoma de Baja California (UABC)
intenta cumplir con los requisitos necesarios para que todas las carreras que
oferta puedan garantizar la calidad que demandan tanto los futuros

profesionistas como las organizaciones en donde se desempefian.

Uno de los métodos empleados por algunas de las Escuelas de la UABC
como es el caso de la Facultad de Ingenieria Ensenada (FIE), es obtener la
certificacion de organizaciones tanto nacionales como internacionales para
demostrar que las actividades que realiza y los servicios que ofrece tengan

calidad.

11.1.2 Norma

Una norma es la base para la comparacion de algo, o un punto de
referencia con el que se puede evaluar algo. Existen diferentes tipos de normas,
por ejemplo: normas juridicas, sociales, tecnoldgicas, etcétera. En tecnologia,
una norma o igualmente llamada estandar especifica los reglamentos que
deben cumplir los productos o procesos para garantizar la interoperabilidad.
Generalmente una norma tecnolégica es propuesta, revisada y aprobada por
una o varias organizaciones que las disefian y las desarrollan. Sin embargo es
posible que existan diferentes normas creadas con el mismo objetivo. Por
ejemplo, pueden existir normas con el mismo objetivo pero que fueron creadas
en diferentes paises y para regular eso se crean normas internacionales. Una

organizacion puede decidir si quiere o no cumplir con una norma durante la
7



realizacion de producto. Cumplir con una norma no es una obligacién sino una
opcion. Sin embargo si una norma es muy reconocida o estda de moda,
entonces cualquier organizacion dependiendo de sus estrategias querra
aplicarla ya sea para obtener algtin beneficio real al cumplir con sus requisitos o

solo para obtener algin beneficio diciendo que cumple con sus requisitos.

Especificamente para el interés de este trabajo, una norma de calidad es
una regla que define los requisitos que se deben cumplir durante la realizacion
de cierto producto o actividad para que sea posible obtener cierto grado de

calidad

I1.1.3 Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO)

Una de las organizaciones dedicadas al desarrollo de normas es la
Organizacion internacional para la estandarizacion (del inglés International
Organization for Standarization) mejor conocida como ISO, aunque no es la
Unica si es la mas grande a nivel mundial. Y su principal actividad es el
desarrollo de normas técnicas. Desde 1947 a publicado mas de 15,000 normas
internacionales aplicables a actividades de casi cualquier ramo, que van desde
agricultura y construccion hasta ingenieria mecanica y dispositivos médicos.
Uno de los trabajos mayormente conocidos de ISO es la familia de normas ISO

9000.




Es muy comun confundirse con el concepto “ISO 9000” debido a que
puede ser usado para referirse toda a la familia de normas que incluye a la
norma ISO 9000, la norma ISO 9001 y a la norma ISO 9004. O para referirse
solamente a la norma ISO 9000 [Cianfranu, 2001]. Otra malinterpretacion que
generalmente ocurre es decir que una organizacion esta certificada en 1SO
9000, lo cual es incorrecto debido a que la certificacion se hace solo en la
norma 1SO 9001.

La version mas reciente de la familia ISO 9000 es la 2000, ésta fue
aprobada el 15 de diciembre del afio. Otras versiones anteriores son 1987 y
1994. La version se incluye en el nombre de la norma separado por dos puntos

y es asi como se obtiene el término 1SO 9000:2000.

ISO decidié basar su familia de normas I1ISO 9000:2000 en los siguientes
ocho principios, debido a que pueden ayudar a mejorar el desempeiio de una

organizacion y ayudar a obtener éxito.

1.- Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2.- Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de
la organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la

organizacion.



3.- Participacion del personal: El personal a todos los niveles es la esencia de
la organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

4.- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.

5.- Enfoque de sistema para la gestion: lidentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia

de la organizacién en el logro de sus objetivos.

6.- Mejora continua: La mejora continua del desempefio global -de la

organizacion, debe de ser un objetivo permanente de esta.

7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datos y en la informacion previa.

8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

[Schlickman, 2003]

Sin embargo estos principios no forman parte del contenido de la familia
de normas SO 9000:2000. Sino que ISO solamente se basé en ellos para su

disefio y desarrollo.
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El objetivo de la familia de normas ISO 9000:2000 es: “describir los
fundamentos de los sistemas de gestion de calidad y definir los términos

utilizados”. Y su aplicacion es en toda organizacion que:

a).- Constantemente necesite demostrar su habilidad para proveer
servicios o productos que cumplan con las expectativas del cliente y con los

requisitos regulatorios aplicables.

b).- Busque mejorar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
efectiva del sistema de calidad, incluyendo procesos de mejora continua, el
aseguramiento de la satisfaccion del cliente y el aseguramiento del

cumplimiento de los requerimientos regulatorios.

11.1.4 Norma ISO 9001:2000

El contenido de la norma ISO 9000:2000 describe los términos vy el
vocabulario que se deben usar en la gestion de calidad. Y esta organizada en
puntos enumerados del uno al tres. Mientras que la norma ISO 9001:2000
complementa con los puntos del cuatro al ocho, y tratan sobre la descripcion de
los fundamentos de los sistemas de gestion de calidad. Es importante hacer
hincapié que la norma ISO 9000:2000 solamente contribuye con el contexto

necesario.

Un ejemplo analogico seria, 1SO 9000 corresponde al nombre vy
descripcion de los ingredientes de una receta de cocina. Y la norma ISO 9001
indicaria las direcciones para preparaf los ingredientes y la manera de

cocinarlos.

11




I1.1.5 Sistema de calidad basado en la norma ISO 9001:2000

Es de suma importancia entender que un sistema de calidad (o sistema
de gestién de calidad lo cual es lo mismo) no es un programa de computadora
ni tampoco un documento. Sino un conjunto de elementos reales y elementos
abstractos interrelacionados entre si en donde su objetivo es generar productos

confiables, usables y reparables, o servicios eficientes, efectivos y corteses.

Dicho de una manera mas técnica, un sistema de calidad es una red de
procesos interrelacionados, en donde un proceso puede constar de trabajo,
actividades, tareas, registros, documentos, formas, reglas, regulaciones,
reprorr’['es,v Arrnlatériales, suministros, herramientas, equipo, etcétera. O sea todas
las cosas necesarias para transformar entradas en salidas. En general un
sistema de calidad incluye todas las cosas que se usan para regular, controlar y
mejorar la calidad de productos o servicios. [Praxion Reaserch Group Limited,
2005].

Estos sistemas tienen como objetivo comprometer a una organizacion
para que los servicios que ofrece o los productos que realiza cumplan con los
indices establecidos tanto por la organizacion como por la norma que los
regula. Para ello se requiere que cumpla con los siguientes requisitos [Guevara,

2000].

Requisitos generales: Se deben-mapear los diferentes procesos para

determinar su interrelacién ademas de los puntos de control, indicando en estos

12



mapas: los métodos, la informacion y el seguimiento necesarios para asegurar

el funcionamiento efectivo de estos procesos.

Requisitos de la documentacion: Consta de indicaciones sobre lo que
se debe entender por procedimientos documentados. Y se requiere que la

empresa los defina, implante y mantenga.

Manual de calidad: La organizacién debe establecer y mantener un

manual de calidad congruente con los requisitos establecidos por la norma.

Control de documentos: Se deben controlar los documentos del

sistema internos y externos, aprobarlos y distribuirlos donde sea necesario.

Control de registros: La organizacion debe controlar los registros de
calidad que demuestren el cumplimiento de lo establecido en el sistema de

calidad. [Decanini, 2002]

1.11.6 Sesiones

Una sesién es un método para guardar informacién que generalmente se
utiliza para brindar seguridad y autenticacion de aplicaciones Web [Ratschiller,
2000], ya que sirve para proteger el acceso a ciertas paginas del sistema.
[Benitez, 2003]. A diferencia de las cookies.

Las sesiones sera el sistema de seguridad para permitir que soélo

usuarios autorizados accedan a los modulos del sistema. Los privilegios para

13




que un usuario pueda modificar la informacion sera dependiendo del grupo al

gue pertenezca.

Una sesion es un objeto que se almacena en memoria o archivo o base
de datos del servidor, lo cual crea una ambiente seguro ya que los clientes no
tienen acceso a la informacion que el programador guarda sobre ellos. Aparte la

informacion de una sesion no es necesario transmitirla [Hudson, 2006]

Il.2 Software para sistemas de calidad

Se realiz6 una blsqueda en Internet y se analizaron de manera general
los que permitieron conocer sus caracteristicas. Y posteriormente se escogieron
algunos de ellos para un analisis mas detallado. De ahi se factorizaron las

caracteristicas mas comunes que incluyen.

A continuacion se muestran los sistemas mas relevantes, se nombran

sus modulos y las caracteristicas mas importantes para este trabajo.

I1.2.1 1 Q-PULSE

Es un sistema que posee herramientas para ayudar en el control de
documentos, analisis de riesgos y acciones correctivas, realizacion de
auditorias, administracion de informacion sobre los clientes, y manejo de toma

de iniciativas.

14




¥ pocument Control

L Close | - Document Register
Date: 19/10/2001 =
MNumber Document Title 3 Rev. No.

Quality Manual

QM02 Quality Policy 3
QP01 Management Review 4
QP002 Intermnal Quality Audits 2
QP003 Corrective and Preventive Action 1
QFP004 Document and Data Control 1
QPoos Quality Records 1
QP00B Nuality Planning 2
QPo07 Purchasing 1
QF008 Custamer Supplied Pioduct / Data 2
QP0oo3g Training

Qrot10 Enquiry / Orders

aPoll MNaming Conventions

QFPO12 Product Replication y

QrPo13 Handling. Storage. Packaging, Pre servation and Deliveny 2
Document Type -

Jiso s000:2000 ~] & Active C g
iRenister/

Histons New/Et Distribution ; Properties

Figura 1.- Sistema de gestion de calidad Q-Pulse

Tomado de: http://www.gaelquality.co.uk

11.2.2 Mipsis Business Management Suite

Permite administrar proyectos, control de documentos, manejo

acciones correctivas, y un moédulo para el manejo de entrenamiento

personal.

de

de
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Figura 2.- Sistema de gestion de calidad Mipsis

Tomado de: http://www.mipsis.com/

I1.2.3 ISOSYSTEM

Fue disefiado exclusivamente para sistemas de calidad ISO 9000, es en
espafiol cien por ciento, y cuenta con moédulos para el control de documentos y
datos, control de no conformidades y acciones correctivas o preventivas,
analisis de riesgos, realizacion de auditorias, manejo de mantenimiento
preventivo, calibracion de equipos, planificacion del producto, manejo de
entrenamiento de personal. Aunque todos sus mdédulos son multiusuario, su

desventaja es que cada uno se vende por separado.
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Figura 3.- Sistema de gestion de calidad ISO System.

Tomado de: http://www.supercep.com

11.2.4 Quality Management Software

Es un sistema en el que se preocuparon por que fuera muy parecido a la

forma en que se llevan a cabo las actividades, consta de control de

documentos, manejo e inspeccion de no conformidades, manejo de auditorias,

manejo de acciones correctivas, manejo de quejas, y entrenamiento.
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Figura 4.- Sistema de gestion de calidad Quality Management Software.

Tomado de: http://www.noweco.com/overview.htm

11.2.5 H-QMS

Predomina la presentacion visual del sistema. Cuenta con calendario de
juntas, control de documentos, manejo de acciones correctivas, manejo de
acciones preventivas, control de no conformidades, analisis de causas raiz,
oportunidad de mejora, manejo de acciones, manejo de proveedores, manejo

de wusuarios, manejo de auditorias, manejo de clientes, manejo de

notificaciones, manejo de grupos.

Document Details
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Figura 5.- Sistema de gestion de calidad H-QMS

Tomado de: http://www.harringtonsoftware.com/products/pgms/default.asp

En conclusién, las funciones mas relevantes que se encontraron

incluidas en los sistemas revisados y por lo tanto consideradas basicas para
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que un sistema de automatizacion enfocado a los SGC sea eficiente son:
control de documentos, manejo de auditorias, manejo de acciones preventivas y
correctivas, control de no conformidades, manejo de quejas y sugerencias, Yy
privilegio_s de usuarios y grupos. A continuacion se muestra una tabla
comparativa con las caracteristicas de los sistemas anteriormente

mencionados.

Tabla 1.- Analisis comparativo de sistemas de gestion de calidad.

caracteristicas
Manejo de Manejo de
Sistema Controlde | Manejo de ; Control de no ! Privilegios de
acciones quejasy Otros
documentos | auditorias conformidad grupos
correctivasy sugerencias
Analisis de riesgos, manejo de
Q-pulse si si RN si si i g )
S clientes y proveedores.
Admdn. de proyectos y Manejo
Mipsis Si No Si No Ne No p Y y ) !
. B de mantnimiento preventivo |
i R Manejo de indicadores de
1SO System Si Si Si Si Ne Si
i . desemperio
Qatity management Planificacion de producto
S, i si si i i Na e P !
Software icalibracion de equipo
H-QSit Si M| Si Si Si St Calendario de Juntas

Il.3 Metodologias ligeras para el desarrollo de software

El ciclo de vida de un software es la secuencia de diferentes actividades
que se llevan a cabo durante su desarrollo [Gustafson, 2002], este ciclo se lleva
a cabo de una manera mas disciplinada, sistematica y cuantificada aplicando
una metodolo‘gia definida que sirva de guia durante el proceso. Sin embargo

eso implica dedicar tiempo y esfuerzo en sus laboriosas etapas. Existe una
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tendencia llamada desarrollo agil, la cual no es una metodologia definida para

el desarrollo de software, sino que es solo el concepto para ello.

El desarrollo agil esta basado en un documento llamado manifesto agil

creado por una organizacion sin fines de lucro llamada Alianza agil. Los

principios del manifest6 agil son:

9,

Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente a través de la entrega
temprana y continua de software valioso.

Aceptamos requisitos que cambian, incluso en etapas avanzadas. Los
procesos agiles aprovechan el cambio para proporcionar ventaja
competitiva al cliente.

Frecuentemente entregamos software, con una periodicidad desde un
par de semanas a un par de meses, con preferencia por los periodos
mas cortos posibles.

Los responsables de negocio y los desarrolladores deben trabajar juntos
diariamente a lo largo del proyecto.

Construimos proyectos con profesionales motlvados Déndoles el
entorno y soporte que necesitan, y confiando en ellos para que realicen
el trabajo.

El método mas eficiente y efectivo de comunicar la informacion a un
equipo de desarrollo y entre los miembros del mismo es la conversacion
cara a cara.

La principal medida de progreso es el software que funcional.

Los procesos agiles promueven el desarrollo sostenible. Patrocinadores,
desarrolladores y usuarios deben ser capaces de mantener -un ritmo
constante de forma indefinida.

La atencion continua a la excelencia técnica y los buenos disefios
mejoran la agilidad.

10. Simplicidad, el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es

esencial.

11.Las mejores arquitecturas, requisitos y disefios surgen de equipos que se

organizan por si mismos.

12.A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre como ser mas efectivo,

entonces mejora y ajusta su comportamiento de acuerdo a sus
conclusiones.

Sin embargo cuando no se desea seguir una metodologia definida, ya

sea por que se usa un método propio o porque no es necesario debido a
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proyectos pequefios o por cualquier otra razéon. Existe una justificacion para
esos casos, la cual es una tendencia para el desarrollo de software conocido
como el método cowboy coding. Este no sigue una metodologia definida y los
miembros del equipo hacen lo que creen es lo correcto, tipicamente no implica
una definicion inicial del alcance del proyecto, ni una descripcion formal y por lo
regular incluye a un solo programador y estd caracterizado por que el
programador empieza a escribir el cédigo basandose en su propia idea de lo
que debe hacer el software. Otra caracteristica es la falta de documentacion

tanto para los requerimientos como el disefio del proyecto en general.
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Capitulo Il

Metodologia y desarrollo

Este capitulo describe la metodologia que se llevé a cabo para el disefio
y desarrollo del sistema para la automatizacion del SGC de la Facultad de
Ingenieria Ensenada utilizando herramientas de software libre y la plataforma

Linux.

Al principio se mencionan las bases de la metodologia y posteriormente

se describen y desarrollan las etapas que la conforman.

lll.1 Metodologia usada para desarrollar el software

Para llevar a cabo la realizacion del producto de software que este
trabajo incluye no se utiliz6 una metodologia definida, ya que la mayoria de las
mas conocidas estan orientadas a equipos de personas que colaboran llevando
a cabo diferentes actividades para la realizacion del producto. O estan
enfocadas a la aplicacion de técnicas para la documentacion de cada etapa del
proceso. Aunque existen algunas que se concentran en la programacion y en

grupos pequenos de trabajo, no se encontré una disefiada especificamente que
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se adaptara a las condiciones originales en que se realizé este trabajo las

cuales son:

a).- Una sola persona disefnara el proyecto de software.

b).- El desarrollador sera usuario final.
c).- El desarrollador sera el encargado de mantener el software.

d).- El desarrollador ya conoce los requerimientos del software.

Debido a que es recomendado llevar a cabo el proceso de desarrollo de
software de una manera disciplinada y sistematica para no perderse durante
sus etapas. Se uso un método que puede ser utilizado en los casos en que la
persona que disefa es su propio cliente y al mismo tiempo es responsable de

mantener el software.

Sus etapas son: plan de trabajo, requerimientos, caracteristicas y
tecnologia, modelo, programacion y pruebas. Y su secuencia empieza con la
creacion del plan de trabajo para coordinar las actividades que se llevaran a
cabo. Después se documentaron los requerimientos, se prosiguido a darles
prioridad de tal manera que se propuso cual seria el primero en llevarse a cabo.
Tal fue el caso del menu principal del sistema. De ahi se paso a la definicion de
las caracteristicas y la tecnologia utilizada. Se disefi¢ el modelo del primer

requerimiento, se codifico y se realizaron pruebas de funcionalidad. Al terminar
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con ese paso, se prosigue con el siguiente requerimiento y asi sucesivamente

hasta terminar con todos y completar el proyecto.

A continuacioén se explica cada una de las etapas.

lll.1.1 Plan de trabajo

De manera general, un plan es un método propuesto para ir de un
conjunto de circunstancias a otro. Tomando en cuenta uno de los principios
descritos por la Alianza Agil en su manifiesto [agile Alliance, 2001]. El cual dice
que la simplicidad es esencial para llevar a cabo el desarrollo de software. Se
disend un plan de trabajo muy simple que permita conocer y controlar el
progreso del desarrollo del proyecto. Consta de nombre del proyecto y de una
tabla que contiene las actividades principales requeridas para llevar a cabo el
proyecto y los porcentajes del progreso de cada una de ellas. Tomando en
cuenta que los requerimientos pueden cambiar en cualquier momento [agile
Alliance, 2001], se crea una primera version en la que les asigna la fecha inicial,
fecha de terminacion, porcentaje completado y valor porcentual a todas las

actividades.

En donde el porcentaje del objetivo general es la suma del porcentaje de
todos los rubros y debe ser 100 porciento, de igual manera su porcentaje
completado es la suma de todos los porcentajes completados de cada rubro, y

al terminar el proyecto debe ser 100 porciento también.
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Cada rubro tiene sus propias actividades y similarmente que el objetivo
general, el porcentaje completado y el valor porcentual son la suma de todas las
actividades correspondientes al rubro. Asi que conforme se van agregando
actividades para cada rubro, se van poniendo las fechas reales y se asigna el
valor porcentual, de tal manera que al terminar la actividad se llena el campo

del porcentaje completado.

Originalmente se cre6 la primera versiéon del plan de trabajo con ocho
actividades, las cuales fueron: menu del sistema, control de grupos y usuarios,
planeacion de auditorias, quejas y sugerencias, acciones correctivas vy
preventivas, control de registros, control de documentos, y control de no
conformidades. Sin embargo, el proyecto sufrié cambios en sus requerimientos
gracias opiniones de otras personas ya que se recibié apoyo de un grupo de
estudiantes y su maestro que contribuyeron al proyecto. Quedando finalmente

como se muestra en el anexo B.

lll.1.2 Requerimientos
Este documento de manera muy sencilla concentra la especificacion de
tareas que el software debe desempefiar. Incluye el nombre del proyecto,

requerimiento general y requerimientos especificos.

Una de las condiciones para implementar método agil individual fue que
el desarrollador debia conocer los requerimientos del sistema. Esto se cumplié

porque el autor de este trabajo labora en la organizacion y conoce el sistema de
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calidad. Por tanto cumple con el principio “gente de negocios y desarrolladores
deben trabajar juntos diariamente hasta terminar el proyecto” [agile Alliance,

2001].

La descripcion de los requerimientos del software [ver anexo “B”, punto
2] fueron originados de informacion sobre el sistema de calidad de la Facultad.
Dicha informacion corresponde al sistema de calidad en general, por ejemplo:
procesos, procedimientos, formatos, instrucciones de trabajo, registros, numero
de personas involucradas en el sistema y recursos informaticos usados [Ver
anexo “A”]. Sin embargo también se consideraron ideas obtenidas de algunos
sistemas investigados [ver punto 11.2], y de la contribucién de ideas de otros

miembros del sistema [ver anexo “A”, punto 2].

lll.2.3 Caracteristicas y tecnologia

En el anexo “B” punto 3 se describen las caracteristicas que identifican el
tipo de software. Ademas se especificaron las tecnologias usadas tanto para
desarrollar el software como las que se utilizaron como base y se especificaron

los requerimientos de hardware y software para ser implementado.

Para definir las caracteristicas, se analizé informacién sobre el niumero
de personas que usarian el software, los recursos de cémputo, la distribucion
del equipo de computo y los recursos financieros para el desarrollo [ver anexo

“A”, punto 3].

26



lll.2.4 Modelo

Es el documento que contiene una breve descripcion literaria sobre las
funciones del software y al mismo tiempo se presenta esa informacion de
manera visual [ver anexo “B"]. En otras palabras es un esquema preliminar de
lo que se debe programar. El documento esta organizado por los médulos que

integran al sistema, los cuales corresponden a cada uno de sus requerimientos.

lll.2.5 Programacion y pruebas
Esta es la etapa en donde se pasé del modelo al producto de software.
Esto se llevdo a cabo por medio de la interpretacion de los esquemas vy

diagramas del modelo para su conversion en codigo fuente.

Con base al principio “la prioridad del método es satisfacer al cliente a
través de entregas de prototipos desde el principio” [agile Alliance, 2001], se
cred una primera version del software que cumpliera con el requerimiento
priorizado como numero uno, tal fue el caso del menu del sistema,
posteriormente se realizé lo necesario para los privilegios de los usuarios. Se
recibié apoyo para programar el médulo de auditorias y se continué codificando
en orden de la prioridad especificada en el plan de trabajo [ver anexo “B”, punto

1].
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Capitulo IV

SISTEMA PARA LA AUTOMATIZACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD DE LA FACULTAD DE INGENIERIA ENSENADA (FIE-

S0

IV.1 Introduccion

FIE-SGC es un sistehwa que ayuda a automatizar las tareas y actividades
relacionadas al sistema de calidad de la Facultad de Ingenieria Ensenada. Las
actividades que impacta son planeacion de auditorias, control documentos,
control de registros, control de solicitudes de sugerencias y quejas, control de
solicitudes de acciones correctivas y preventivas, control de no conformidades.
Las caracteristicas del sistema son: multiusuario, arquitectura cliente-servidor,
interfaces Web, creado en lenguaje PHP con administrador de bases de datos

MySQL.

El sistema consta de diez médulos [ver su descripcion en el punto 1V.3]
para controlar los documentos relacionados al sistema: como manual de

calidad, formatos usados para evidencia de movimientos; instrucciones de
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trabajo, control de acciones correctivas y preventivas, las cuales son solicitudes
para solucionar -problemas, y pasan por varias etapas en donde su estado
depende de la revision de los miembros encargados de ello. Control de
registros:' que sirve para almacenar, indexar, retener los registros de calidad y
disponer de ellos para realizar auditorias. Planeacién de auditorias: ayuda a
preparar todos los aspectos como, seleccion de areas a auditar, relacion de

auditores con areas que auditaran y puntos de la norma que se revisaran.

IV.2 Arquitectura del sistema

Usuario Anonimo -~
Acceso directo sin login ab

Usuarios Autorizados (ﬁd S
Usuarios y Contraseiia reguerida " aig™ Autentificacion

5 de usuarios (Datos publicos;

Direccio | Quejss / Sugerencias

aplicaciones FIE-SGC
Lac Lemputs Contrel de documentos |
Centrel de registros
Lab Elect ; Centrel de auditorias
Privilegics de usuarios
Quejas / Sugerencias
Acciones Preventivas

! Etc S Base de
PHP i i Catos
B MysaL '
h Apache
Linux

Servidor FIE-SGC

Figura 6.- Arquitectura del sistema.
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El sistema utiliza una arquitectura definida como LAMP [Kunze, 1998]. La
cual es un acronimo de las palabras en inglés: Linux, Apache, MySQL y PHP.
Esta arquitectura consta de un conjunto de tecnologias de cddigo abierto
usadas ampliamente para definir infraestructuras de sistemas Web. Estas
ofrecen una opcion muy atractiva para toda organizacion ya que no se requiere

de una inversion para adquirir el software.

La figura 6 muestra la arquitectura del sistema FIE-SGC. Como se puede
apreciar, existen dos formas de acceder a la informacion del sistema. Una es
con nombre de usuario y contrasenfa, la otra de manera anénima. Para que los
usuarios puedan acceder a los modulos que no son publicos deben
autentificarse debidamente en el modulo de ingreso al sistema. Aunque también
es posible que cualquier persona que tenga que ver con el sistema de calidad
pueda acceder a los datos publicos como es el caso del buzén para depositar

quejas o sugerencias.

IV.3 Funcionalidad del sistema

Este sistema esta compuesto por entidades que agrupan un conjunto de
diferentes porciones de codigo que desempenan tareas especificas las cuales
son independientes y no estan relacionadas con el resto del cddigo
(subprogramas). Tiene diferentes tipos de informacion y distintas maneras de
almacenamiento de datos (estructuras de datos). Esto debido a que las tareas

relacionadas al objetivo del sistema difieren en caracteristicas y requerimientos.
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Las unidades del sistema fueron disefiadas y desarrolladas de manera
independiente y en el caso del modulo de auditorias se recibi® apoyo de un

grupo de estudiantes y su maestro, que llevaron a cabo el desarrollo.

IV.3.1 Usuarios y grupos

Tiene como objetivo administrar los usuarios del sistema y controlar los
privilegios que un grupo tendra para modificar la informacion relacionada a cada
moédulo. Para ello le permite al administrador del sistema crear usuarios,
borrarlos, modificar todos sus datos y agregarlos a un grupo. También le
permite crear grupos, borrarlos, modificar sus datos y agregarle los privilegios

de acceso a informacion.

Cuando un usuario sin privilegios entre a este modulo, se le permite
modificar solo sus datos personales tales como, nombre, apellido1, apellido2,

correo electrénico y contrasefa.

IV.3.2 Planeacion de auditorias de calidad
Su objetivo principal es Impulsar la planeacion de auditorias y el rastreo

de actividades y asi permitir reportar hallazgos mas rapidamente.

Permite la programacion de fechas de las auditorias, relacionar los
auditores con las areas certificadas que auditaran, seleccionar los puntos de la
norma que se auditaran, generar e imprimir constancias de participacion en la
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auditoria y proveer ayuda al auditor durante el proceso de la auditoria por medio
de una lista de verificacion electronica. También permite disponer toda la
informacion referente a la auditoria, asi como los hallazgos de auditorias
realizadas previamente a cada area tales como: nimero de conformidades, no
conformidades y observaciones, las fechas reales en los que se llevaron a cabo

dichas auditorias.

IV.3.3 Control de solicitudes de quejas y sugerencias

Este modulo permite depositar de manera electronica una solicitud de
una sugerencia o una queja. Cualquier persona relacionada de alguna manera
al sistema de calidad puede solicitar una queja o sugerencia y tiene derecho de
que le resuelvan o que le contesten su solicitud. A esta pagina pueden acceder
usuarios del sistema o clientes. Debido a que los clientes no tienen acceso
autentificado al sistema, ellos solo pueden solicitar o ver la lista de quejas y
sugerencias. Los usuarios del sistema podran darle contestacion a las que
estén dirigidas a ellos. Para poder contestar una queja o sugerencia es
necesario generar una accion correctiva o preventiva segun sea el caso. Y para
ello el sistema permite introducir los datos necesarios y que se genere

automaticamente.

32




IV.3.4 Control de solicitudes de acciones correctivas y preventivas

Permite llevar a cabo el ciclo de las solicitudes de acciones correctivas y
preventivas. Para ello, cada usuario puede ver una lista de las acciones
correctivas y preventivas de cualquier area. También puede hacer la solicitud de
una accion nueva. El administrador del sistema puede escoger al usuario que

sera responsable de cerrar acciones.

IV.3.5 Control de registros de calidad

Consta de un repositorio de archivos para almacenar los registros, estos
deben ser previamente escaneados por el miembro del sistema que los generd.
Un registro es un formato llenado debidamente, en donde la informacion
contenida es llamada evidencia de las actividades realizadas. Cada usuario
puede almacenar los archivos correspondientes a los registros que genera de
su area. Por ejemplo, el jefe de un area puede subir al sistema los archivos de

los registros bajo su cargo.

El administrador del sistema le da privilegios a un usuario para el control
de registros, lo cual significa que asigna los formatos correspondientes a cada

usuario.

El sistema muestra una lista de registros, en donde cada miembro del
sistema puede revisar la informacion de cualquier registro al igual que la fecha

en que se subieron al sistema y el tiempo que deben retenerse.
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IV.3.6 Manual de calidad

Contar con un manual de calidad en linea es una de las maneras mas
efectivas- de enlazar los documentos [Schlickman, 2003]. Por tal razén se
decidio que este modulo proporcione un repositorio de archivos el cual permitia

la distribucion del manual de calidad via Web.

IV.3.7 Control para la distribucion de formatos

Pertenece al control de documentos. Y sirve para proporcionar un
repositorio de archivos que permita la distribucion de todos los formatos de
cada area. De esta manera es posible tener controladas las versiones de cada
formato. EI administrador del sistema puede seleccionar a un usuario para que
tenga privilegios sobre el control de los archivos de los formatos. Los usuarios
sin privilegios solo tienen derecho de bajarlos para imprimirlos. El sistema
manda notificaciones por correo electronico cada que un formato es agregado,

borrado o modificado.

IV.3.8 Control para la solicitud de no conformidades
La manera de revisar el cumplimiento del sistema de calidad con los
requerimientos de la norma es por medio de auditorias. Cuando se detecta que

algun elemento del sistema no cumple con alguno, se debe documentar la
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informacion de su hallazgo junto con el nimero del punto de la norma al que
pertenece. A ese incumplimiento se le denomina no conformidad. En este
modulo se concentran todas las no conformidades de todas las areas
encontradas durante las auditorias. Estas se concentran en una tabla que
incluye: la auditoria a la que pertenece, el auditor que la detecto, la fecha en
que se documento, el area a la que pertenece, el punto de la norma al que

corresponde y una breve descripcion de la situacion del hallazgo.

Cada jefe de area sera notificado de los resultados de toda auditoria, ahi
podra revisar si tuvo alguna no conformidad u observacion su area y generar las

acciones correctivas o preventivas correspondientes.

IV.3.9 Administracion de proyectos de mejora

Uno de los principios en los que esta basada la norma menciona que se
debe mejorar la eficacia del sistema de calidad continuamente. Esto se puede
lograr a través de la realizacion de proyectos de mejora continua. Un proyecto
de mejora es aquel que se lleva a cabo para corregir o mejorar algiin aspecto
del sistema de calidad. Por ejemplo: comprar equipo para dar servicio a un

mayor numero de usuarios.

La administracion de proyectos de mejora consta de solicitud de
proyectos, autorizacion de ellos, seguimiento y supervision. Para ello, el

administrador del sistema puede seleccionar a un usuario para que sea
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responsable de autorizar proyectos. También existe un usuario con privilegios

para supervisar y revisar que el proyecto sea terminado debidamente.

Cualquier miembro del sistema puede hacer una solicitud de un proyecto
de mejora. Cuando eso sucede, se crea un proyecto y su estado inicial es la
etapa 1 llamada “Esperando aprobacion”. Todos los usuarios pueden consultar
los proyectos de cualquier area, esto con el fin de permitir la transparencia de
informacion en el sistema. El usuario responsable de autorizar proyectos y el
responsable de supervisarlos pueden llevarlo a cabo seleccionando el proyecto

indicado de la lista de proyectos.

Estos proyectos tienen que pasar por una secuencia de cinco etapas
para completar su ciclo. A continuacion se muestra graficamente la explicacion

y se detallan las etapas.

Etapa 0
Proyecto Etapa 5 Etapa 4
No aprobado Fin del cicl Esperando
0 del gisto supervision
S R
El usuario } " Elusuarioy % El supervisor
se entera ( miembros se | S— da fe del exito
wi enteran del proyecto
_.ﬂ-/ p __//,-f
Inicio No
~ AN
4'/—---_ _—“&\\ \ 3
4 § ¢t S . Si El usuario es Realizacion de
( El usuario solicita Se autonz;\ \ notificado y da | actividades para
s ‘»e\lproyecto inicio al proyecto realizazar el Proy.
N Etapa 2 Etapa 3
Etapa 1 Esperando Esperando
Esperando iniciar Terminacién
aprobacion

Figura 7.- Etapas de un proyecto de mejora continua.
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Etapa 1, "Esperando aprobacion”: Es la primera etapa de todo proyecto

de mejora. Se genera cuando un miembro del sistema solicita un proyecto. El
usuario debe esperar a que el proyecto sea autorizado. Si el proyecto no es
autorizado se pasa a la etapa 0 y se actualiza la lista de proyectos en donde el
usuario puede ver lo ocurrido. De otra manera, el proyecto se pasa a la etapa 2,

y se actualiza la lista de proyectos en donde el usuario puede enterarse.

Etapa 2, "Esperando iniciar”. Una vez aprobado el proyecto, el sistema

habilita la opcion para que la persona que lo solicitd, indique que el proyecto

empieza sus actividades. Con eso se pasa a la etapa 3.

Etapa 3, "Proyecto en proceso”. Significa que las actividades

relacionadas al proyecto estan siendo realizadas y se esta esperando a que
sean completadas. Una vez completadas, el usuario que gener6 el proyecto
debe solicitar la supervision, lo cual hace que pase el proyecto a la etapa

siguiente.

Etapa 4, "Esperando supervision”: Esperando supervision, significa que

el proyecto fue terminado y se espera la revisién de gestion de calidad para
confirmar su culminacion. El responsable de supervisar debe verificar que el
proyecto se haya completado exitosamente, para ello debe ir fisicamente al
area correspondiente si es necesario y corroborar las acciones referentes al
proyecto. Si decide que el proyecto fue satisfactorio se pasa a la etapa terminal,
de lo contrario simplemente se queda en la misma etapa hasta que decida lo

contrario.
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IV.3.10 Comparacion del sistema con otros similares

A continuacion se muestra una tabla en donde se comparan las

caracteristicas del sistema desarrollado con los sistemas mencionados en el

capitulo 2.

Tabla 2.- Comparacioén de caracteristicas de sistemas de gestion de calidad.

caracteristicas

) . i Manejode | Manejo de R
Sistema Control de Manejo de Control de nio Privilegios de
i t auditorias Fectones conformidad ey et
documentos uditoria ; nformi rupos
correctivas y sugerancias grup
. . . y Andlisis de riesgos, manejo de
Q-2ulse Si Si Si Si Si St .
R clientes y proveedores.
i ) ’ Admdn. de proyectos y Manejo
Mipsis Si No Si No No No i .
: de mantnimiento preventivo
f . tdanejo de indicadares de
150 Systam Si Si Si Si Na Si >
i desempedo Ty B
Qality management : Planificacion de producto,
VIands 5i si i si i No ,' P
Software g B calibracion de equipo
H-QSM Si Si Si Si Si St Caiendario de juntas
5 3 . Control ce compras. proyectos de
FIE -SGC Si Si Si Si Si Si mejora registros, fermalos, araas.
Calendario manual de calidad
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Capitulo V

Conclusiones y trabajo futuro

V.1 Conclusiones

El sistema permiti6 automatizar los procesos burocraticos mas
esenciales del sistemé de calidad tales como acciones correctivas, quejas y
sugerencias, solicitudes de compra y control de no conformidades. Que de otra
manera se demoraban principalmente por diferencia de horarios que el personal

tenia asignado a las actividades relacionadas al sistema.

También permitié tener un mejor control en el manejo de la informacién
gracias a la transparencia total de la informacion referente al sistema. Con ello
es posible que los miembros del sistema puedan en cualquier momento
consultar y comparar la informacion, lo que les permite tomar decisiones de

manera oportuna beneficiando de esta manera al sistema.

Con referencia a las actividades que cada miembro debe realizar, se
redujo la carga de éstas, debido a que el sistema les auxilia recordando las

actividades que deben realizarse y las fechas para hacerlo. Por ejemplo:

Control de registros: el sistema le recuerda a cada persona que debe

agregar los registros necesarios cuando no lo hacen a tiempo, tambien el
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sistema se encarga del tiempo de retencién evitando que las personas
responsables realicen busquedas de registros cada cierto tiempo para estar

revisando cuales deben ser archivados.

Quejas y sugerencias: ya no es necesario recolectarlas de cada buzén ni
hacer un concentrado para después entregarlas a cada persona responsable y
que se generen las acciones correctivas o preventivas necesarias, esto es
gracias a que cualquier persona las puede consultar y por consiguiente
contestarlas si es dirigida a ellos, al contestarlas se generan las acciones
correspondientes. Eso permite que se pueda dedicar ese tiempo ahorrado en

mejorar el sistema de calidad.

V.2 Trabajo a futuro

Implementar un sistema de Ranking para determinar la puntuacion de las
areas y miembros del sistema, de tal manera que sea posible comparar el

rendimiento de usuarios y areas.

Implementar un sistema automatizado para el respaldo del sistema y su

informacion.

Implementar un procedimiento para el movimiento de personal, es decir,

cuando un usuario cambia de puesto o de area.
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Anexo “A”

A.1.- Informacion especifica sobre el SGC de la FIE

Desde el ano 2001, la Facultad de Ingenieria Ensenada establece, denomina,
implementa y mantiene un sistema de calidad certificado por la norma ISO 9001:2000.
Dicho sistema tiene como objetivo comprometer a la FIE para que los servicios que
proporciona cumplan con los indices establecidos por la organizacion y por la norma.
Para ello, basandose en el manual de calidad, auxiliares y jefes de laboratorio, el
coordinador del sistema, auditores internos, auditores lideres, realizan actividades que
afectan la calidad del servicio a &reas como: vinculacion, laboratorio de civil,
computacién, comunicaciones, comunicaciones Opticas, electronica, mecatronica,
maquinas y herramientas, produccién y métodos, usos mdiltiples, y redes.

A.1.1.- Procesos

De manera general, un proceso describe la manera en que un conjunto de
entradas es transformado en un conjunto de salidas [Schlickman, 2003]. El
sistema consta de once procesos, uno para cada una de las areas. Y sirven para
especificar como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas se
convierten en resultados. Aparte, estos procesos interacttan entre si de acuerdo
al diagrama de interaccion de la organizacion. Estos procesos son, diagrama de
interaccion de procesos de: laboratorio de vinculacion, civil, computacion,
comunicaciones, comunicaciones Opticas, electrdnica, mecatronica, laboratorio
de maquinas y herramientas, produccion y métodos, usos mltiples y redes.

A.1.2.- Procedimientos

Un procedimiento sirve para describir la manera en que cierta actividad para
generar entradas, actividad para generar transformaciones, o actividad para
generar salidas es llevada a cabo [Schlickman, 2003]. El sistema cuenta con
diez procedimientos generales. Estos describen la manera especifica de realizar
las actividades relacionadas con el sistema de calidad. Estos procedimientos
son:

A.1.2.1.- Control de documentos

Sirve para tener control de los registros que soportan el sistema de
calidad Y las actividades son, elaboracién de documentos, cambios a los
documentos, baja de los documentos, documentos externos, baja de
documentos externos.

A.1.2.2.- Control de registros
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Su objetivo es tener control de los registros que soportan el sistema de
calidad. Y el procedimiento consta de una sola actividad, control de
registros. Y un registro relacionado.

A.1.2.3.- Entrenamiento

Es para tener documentado los pasos a seguir para el entrenamiento de
personal que se integre al sistema de calidad. Las actividades son,
determinacion de necesidades de entrenamiento, entrenamiento no
programado, continuacion de entrenamiento, y cuatro registros son
involucrados.

A.1.2.4.- Auditorias internas

Su funcion es tener los pasos a seguir para realizar auditorfas internas
para verificar la conformidad del sistema. Una actividad y un registro de
calidad.

A.1.2.5.- Acciones correctivas

Para definir el método para el desarrollo de acciones correctivas dentro
del sistema, una actividad, acciones correctivas y dos registros.

A.1.2.6.- Acciones preventivas

Define el método para el desarrollo de acciones para la prevencién de
posibles desviaciones dentro del sistema de calidad. Una actividad,
acciones preventivas y un registro.

A.1.2.7.- Evaluacion de la satisfaccién del cliente

Existe para definir el método de la evaluacién de la satisfaccion del
cliente. Su actividad es la evaluacion de la satisfaccion de clientes y
usuarios. Y para ello se usan siete registros de calidad.

A.1.2.8.- Prestacidn del servicio a practicas educativas

Es para tener documentado los pasos a seguir para el proceso de
prestacion del servicio dentro de los laboratorios alcanzados por este
procedimiento, en la realizacion de practicas educativas dentro de la
FIE. Sus actividades son, acceso al laboratorio, control de préstamo
interno de equipo o herramienta en laboratorio, control de préstamo
externo de equipo o herramienta en laboratorio. Y hace uso de tres
registros de calidad.

A.1.2.9.- Inspeccion y prueba

Sirve para tener documentado los pasos para el proceso de inspeccion y
prueba de equipos utilizados en. los laboratorios alcanzados por el
procedimiento para practicas educativas dentro de la FIE. Dos
actividades, inspeccion de recibo de equipo o herramienta, inspeccién
programada de equipo. Y cuatro registros.

A.1.2.10.- Reparacion o baja de equipo no conforme

46




Su objeto es tener documentado los pasos a seguir para el proceso de
deteccion, identificacion, seguimiento, control y registro de equipo no
conforme de los laboratorios del sistema de calidad. Requiere una
actividad, reparacion y baja de equipo no conforme, y requiere tres
registros.

A.2.- Informacion obtenida de los miembros del sistema de calidad

Se realizaron entrevistas informalmente a algunos miembros del sistema de calidad para
pedir opiniones sobre las funciones que deseaban que el software incluyera, por medio
de platicas se obtuvo que el software necesitaba apoyar en el control de documentos,
por ejemplo, un manual de calidad en linea y una distribucién electrénica de formatos.

También, por medio de correo electrénico, se pidié al coordinador del sistema de calidad
su opinién y se obtuvo que el software debiera apoyar en tareas como, planeacion y
control de auditorias, recoleccion de no conformidades y andlisis para poder
interpretarlas, recoleccion de acciones correctivas y preventivas y métodos para
controlarlas, un sistema buzon electrénico para quejas y sugerencias de clientes y
usuarios, y control de proyectos de mejora continua.
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Anexo “B”

Documentacion relacionada al proyecto FIE-SGC

B.1.- Plan de trabajo

Plan de trabajo del proyecto "Software para la automatizacion del SGC de la FIE"

I Actividad fecha defitglo |  fech@de | Porcentaje | valor
terminacion | completado | porcentual
1 oy 2006-dic-10 2007-jun-30 100 100
Objetivo general
2 T gy 2006-dic-11 2006-dic-12 10 10
determinacién de requerimientos 2L : :
3 deﬁnicié[‘l de Caracteristicas Yy 2006-dic-13 2006-dic-18 5 i
tecnologia
4 2006-dic-20 2007-may-25 25 25
modelo
4.1 ’ ” 2006-dic-20 2006-dic-21 1 1
ment del sistema
4.2 ] 2007-ene-02 2007-ene-04 1 1
control de grupos y usuarios
43 ., L 2007-ene-13 2007-ene-16 4 4
planeacion de auditorias
4.4 ) 2007-ene-16 2007-ene-18 1 1
control de no conformidades
4.5 ] - ) 2007-feb-02 2007-feb-05 3 3
acciones correctivas y preventivas
4.6 ¢ 2007-feb-25 2007-feb-27 3 3
proyectos de mejora
4.7 . . 2007-mar-12 2007-mar-14 3 3
quejas y sugerencias
4.8 o 2007-abr-01 2007-abr-03 2 2
distribucion de formatos
4.9 ) 2007-abr-10 2007-abr-15 1 X
manual de calidad
4.10 : 2007-abr-28 2007-may-02 2 2
control de registros
4.11 2007-may-20 2007-may-25 4 4
control de compras
5 o 2006-dic-20 2007-jun-10 60 60
programacion y pruebas
54 2006-dic-22 2006-dic-27 3 3

ment del sistema
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5.2, . 2007-ene-05 2007-ene-12 4 4
control de grupos y usuarios
53 , _ 2007-ene-26 2007-jun-10 10 10
planeacién de auditorias
5.4 2007-ene-26 2007-jun-10 4 4
control de no conformidades - !
55 ) . ) 2007-feb-06 2007-feb-23 9 9
acciones correctivas y preventivas
5.6 - . 2007-feb-28 2007-mar-10 8 8
proyectos de mejora
5.7 . . 2007-mar-16 2007-mar-30 5 5
quejas y sugerencias
5.8 2007-abr-05 2007-abr-1 6
distribucién de formatos ' ke ¢
5.9 ; 2007-abr-16 2007-abr-26 2 2
manual de calidad
5.10 2007- -05 2007~ -15 4 4
control de registros rany ey
5.11 2007-may-30 2007-jun-10 5 5

control de compras

B.2.- Requerimientos

B.2.1.- General

El software debe de automatizar el sistema de calidad de la Facultad de

Ingenieria Ensenada.

B.2.2.- Especificos

Integracion de modulos en un Menu principal

Controlar los privilegios de usuarios y grupos

Controlar el proceso de auditorias

Controlar las solicitudes de quejas y sugerencias

Controlar las solicitudes de acciones correctivas y preventivas

Ofrecer un repositorio de archivos para almacenar los registros de calidad

Ofrecer un repositorio de archivos para alojar el manual de calidad

Ofrecer un repositorio de archivos para mantener los formatos

Controlar las no conformidades

Controlar las solicitudes de compra

B.3.1.- Caracteristicas

B.3.1.1.- Multiusuario
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Permite varios usuarios tengan acceso al sistema simulténeamente. Todos los
usuarios pertenecen a uno de los grupos de usuarios definidos en el sistema. En
éstos se tienen definidos los privilegios que permiten modificar la informacion
del sistema. Para proteger la seguridad del sistema, se utiliza el método de
sesiones con el que se permite el acceso a solo los usuarios autorizados por el
sistema.

B.3.1.2.- Arquitectura cliente-servidor

El sistema esta intencionado para ser usado por todos los miembros del sistema
de calidad, por lo tanto se requiere que cada persona tenga acceso al él. Debido
a que cada persona tiene acceso a una PC y estas a su vez se encuentran
conectadas en red, se ha optado por un sistema cliente-servidor, esto por que
es mas facil instalar el sistema en una sola computadora y que se acceda por
medio de un cliente.

B.3.1.3.~ Interfaces Web

También para evitar la necesidad de instalar clientes en cada PC se escogié la
tecnologia Web ya que permite el uso de un navegador de internet para tener
acceso al sistema y aprovechar también que cuando se requiera hacerle alguna
modificacion al sistema no sea necesario volver a instalar en cada cliente la
actualizacion requerida.

B.3.1.4.- Lenguaje en espaiiol
Es el lenguaje que los usuarios manejan.
B.3.1.5.- Requiere autentificacion

Autentificacion por medio de sesiones, este sistema de seguridad permite que
solo usuarios autorizados accedan a las paginas del sistema.

B.3.2.- Tecnologia utilizada
B.3.2.1.- Lenguaje de programacion

La tecnologia escogida para su desarrollo es PHP debido a que es un lenguaje
de programacion sencillo de usar, es dominado por el autor y es de distribucion
libre. Lo que significa que no se requiere de invertir dinero para conseguirlo y
usarlo

B.3.2.2.- Administrador de Base de datos

El sistema necesita almacenar informacion sobre el SGC. Para ello se usara
MySQL el cual es un administrador de bases de datos de distribucion libre y
tiene una gran aceptacion a nivel mundial, y por lo tanto es constantemente
actualizado.

B.3.3.- Requerimientos de hardware
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B.3.3.1.~ Servidor

La computadora para el servidor debe tener un procesador compatible con IBM
de 1000 Mhz, 128 MB de memoria y 100 MB de espacio en disco libre.

B.3.3.2.- Cliente

La computadora del cliente puede ser procesador compatible con IBM de 500
Mhz, 128 MB de memoria.

B.3.4.- Requerimientos de software

B.3.4.1.- Servidor

El sistema operativo debe ser Linux Mandrake version 9.1, administrador de
base de datos MySQL version 4.0, Servidor Web Apache version 2.0, soporte
para PHP version 4.0.

B.3.4.2.- Cliente

B.4;- Modelo

B.4.1.-

El cliente puede tener cualquier sistema operativo con ambiente grafico y un
navegador que soporte PHP. Ejemplo, Microsoft Windows XP con Internet
Explorer, Linux Mandriva con Firefox.

Modelo “Menu principal”

Este modelo permite definir como sera el menu principal del sistema y la pagina
principal del sistema. Para ello se creara una pagina indice con tres frames
(contenedores de contenido), uno en la parte de arriba de la pagina llamado
contenedor “A” [ver figura 4.1.2], que sera el que contenga la imagen del titulo
o encabezado del sistema, un contenedor izquierdo, llamado “B”, para alojar el
men( del sistema y los subments de cada mddulo. Y un contenedor principal
“C", que servira para presentar la pagina de cada mddulo. En el men( se podra
dar un clic a la opcion correspondiente al médulo de la funcién del sistema que

se debe acceder.

En el contenedor del menu, aparte de las opciones, se mostrara el usuario y el
area a la que pertenece. El usuario para poder tener acceso a esta pagina debid
haber sido autentificado previamente. También puede salir del sistema por

medio de la opcidn SALIR.

51




A continuacion se muestra un bosquejo del ment principal en la figura 4.1, y en

la figura 4.1.2 se explica de manera visual los contenedores de la pagina

index.html, la cual es la pagina inicial del sistema.

Men principal del sistema

Usuario:

Iodme ]
Area:

||aboratorio de computacién J

Opciones:

Usuarios y grupos

Planeacidon de auditorias

Quejas y sugerencias

Acciones correctivas y preventivas

Control de registros

Manual de calidad

Distribucion de formatos

Control de no conformidades

Proyectos de mejora

Figura 4.1.-Menu principal del sistema.

Contenedor “A”

Contenedor Contenedor "™

uBu

Figura 4.1.2.-Contenedores de la pagina inicial.
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B.4.2.-

El método para permitir el acceso a las paginas del sistema serd por medio de
uso de sesiones. PHP integra librerias para el manejo de sesiones, entonces un
usuario autentificado tendra creada una sesion y por medio de esa informacion

podra acceder a las paginas del sistema.

Modelo “Control de Usuarios y Grupos”

Este mddulo permite configurar los privilegios de los usuarios, consultar

informacion de los usuarios y grupos, y agregar, modificar o borrarlos.

Existe un usuario por defecto llamado admin el cual se usa para crear usuarios,
borrar usuarios, modificar usuarios, crear grupos, borrar grupos, modificar
grupos y asignar privilegios a nivel de usuario para realizar ciertas funciones
[ver figura 4.2.2].

Para poder crear un usuario sera necesario haber creado un grupo previamente,
lo cual se hace mediante la opcion “Agregar Grupo” localizada en la parte
derecha de debajo de la pagina. Los grupos se utilizan para identificar los tipos
de usuarios, por ejemplo si se quiere enviar un correo electrénico sélo a los
miembros de un grupo en especifico. Un grupo tiene nombre y descripcion [ver

figura 4.2.1] que se puede especificar al crearlo.

En la creacion de un usuario [ver figura 4.2.3] se debe especificar su
informacion no personal, nombre de usuario, area a la que pertenece, grupo al
que debe pertenecer. También se deben llenar los campos contrasefia y
nombre. El resto de los datos se puede dejar para que los llene el usuario, lo
cual puede hacer dandole un clic a la opcion “ver detalles” correspondiente a su
usuario. Al entrar a ver los detalles de su usuario [ver figura 4.2.4] se habilitara
el botén “Aplicar cambios”. El usuario admin puede modificar todos los campos
del usuario excepto el campo usuario, ese campo no se permite cambiarlo. El
usuario normal sélo puede modificar la contrasefia, nombre, apellidos, teléfono

y correo electronico.
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Control de Usuarios y Grupos

Usuario Grupo Nombre Area
odme encargado de area . X
— S —— odin isaac meling lopez laboratorio de computacion

ortiz encargado de area
\g/ar detalles s degtalles gabriel ortiz alvado laboratorio de electronica
dtlapa gestion de calidad ) - .
A — var datslles diego tlapa gestion de calidad
emartine jefe de area > 1
verdatiites varastaliae miguel martinez laboratorio de electronica
admin admin
diego tlapa dmin

ver detalles ver detalles ger e

Agregar Usuario

Agregar Giuge

Figura 4.2.1-Tabla con la lista de usuarios y sus datos.

~ Grupo nuevo

Descripcion

Nombre | jefes de area

persona encargada de la gestion de una
drea del sistema de calidad

Aceptar I

I Cancelar

Figura 4.2.2.-Creacion de un grupo nuevo.
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Agregar usuario nuevo

Usuario | odme

Nombre | odin isaac

|Password | ¥E¥wxxs

Apellido | meling

Apellido | lopez

Correo | odme@ing.ens.uabc.mx
Tel | 111

Area | laboratorio de computacion |||
Grupo | responsables de area |B

Aceptar Cancelar

Figura 4.2.3.-Agregar un usuario al sistema.

Modificacion de datos del Usuario

Usuario | odme

Nombre | odin isaac

Password RS

Apellido | meling

Apellido | lopez

Correo | odme@ing.ens.uabc.mx
Tel | 111

Area | laboratorio de computacion

Grupo | responsables de area

Aplicar cambios Cancelar

Figura 4.2.4.-Modificacion de datos del usuario.
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B.4.3.- Modelo “Control de Auditorias”

Su objetivo principal es facilitarle al awditor lider todo lo referente a la
planeacion de una auditoria. Esto se refiere a la programacion de fechas de las
auditorias, relacionar los auditores con las dreas certificadas que auditaran,
seleccion de los puntos de la norma que se auditaran, generacion e impresion
de constancias de participacion en la auditoria, asistir al auditor durante el
proceso de la auditoria por medio de una la /ista de verificacion electronica.
También poner a disposicion toda la informacion referente a la auditoria, asi

como los hallazgos de auditorias realizadas previamente a cada area tales

como, numero de conformidades, no conformidades y observaciones, las fechas

reales en los que se llevaron a cabo las auditorias.

El modulo “control de auditorias” formara parte de este proyecto, sin embargo,
sera desarrollado por otro equipo de personas, que utilizaran otra metodologia
de programacion diferente a esta, pero debera cumplir con las tecnologias
establecidas por FIE-SGC originalmente, respetando el formato del disefio
original, compartiendo la misma base de datos, de la cual obtendra los datos
necesarios para su funcionalidad y en la cual generara la nueva informacion

necesaria.

Péqina principal
Calendatio

Lista de 4reas

Lista de dﬁdﬂdrbs

Puntos a auditar

Figura 4.3.- Ventana principal del modulo control de auditorias.
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A continuacion se definiran los requerimientos funcionales necesarios para cada

uno de los sub-mddulos que integraran al control de auditorias. Estos se

enumeraran del uno al ocho y su titulo sera el nombre que tendran las opciones

en el menu principal auditorias.

B.4.3.1.- Datos de la Auditoria:

Servira para permitirle al auditor lider crear una nueva auditoria y dar

de alta los datos referentes a esta. Una vez capturando los datos

requeridos, al presionar el boton “aceptar” los datos se guardaran en la

base de datos y si se selecciond la opcién “enviar correos” se enviara un

correo electrénico a todos los usuarios del sistema. Al mismo tiempo se

publicaran las reuniones de apertura, cierre y el periodo de auditorias

en el calendario. El estatus de la auditoria serd “en proceso” hasta que

el auditor lider entre otra vez y seleccione la opcién “auditoria

concluida” lo que significara el fin del periodo de la auditoria.

Datos de la Auditoria

Numero de auditoria 12

Auditor lider joelojeda

Reunidn de apertura 3/ 872007 v detalles
Periodo de INicio 3/ 8/2007 v
auditorias

fin 31272007 v
Reuni6n de cierre | 3/12/2007 v detalles

March, 2007
Sun Mon Tue Wed Thu

Enviar correos

Fii_Sat

[ Auditoria concluida 1

4 5 6 7
1M1 12 13 14 15
18 18 20 21 22
25 2 27 28 28

Aceptar  Cancel

[ 1Today: 3/872007

z 3
g 10
16 17
23 24
30 %N

Figura 4.3.1.- Ejemplo de la creacion de una nueva auditoria.

Nota: Sélo el usuario “auditor lider” tendra privilegios para capturar los

datos de la auditoria, el resto de los usuarios solo podran consultarlos.

B.4.3.2.- Calendario:
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Tiene como objetivo permitir que el auditor lider escriba en un
calendario todos los eventos relacionados con la auditoria. Por ejemplo,
horarios de atencion del auditor lider. El calendario debera estar
disponible en linea para que todos los miembros del sistema de calidad

puedan consultarlo (sin poder modificarlo) via Web.

Figura 4.3.2.1- Ejemplo del calendario mensual.

El mddulo presentara un calendario mensual, en el cual el aﬁditor lider
podra darle un clic a la celda correspondiente al dia en el que desee
programar una actividad. Posteriormente el sistema le preguntara la
hora y la duracion de la actividad o evento, el titulo (que sera el que
aparezca en el calendario), y opcionalmente preguntara quienes seran
los miembros del sistema implicados en dicha actividad. También sera
posible capturar una descripcion detallada de lo que trata la actividad.
Al terminar el sistema debera mostrarle al usuario un mensaje

indicandole que se capturd la informacion correctamente.
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Titulo

[

Descripcion

Hora del evento | 14:35

Duracion (mins) 60

l Revision de la direccidn

Notificar miembros

seleccionarlos

Aceptar

Cancelar

Nuevo evento en el calendario

Se revisard el procedimiento de
mejora continua para modificarlo.

Figura 4.3.2.2.- Ejemplo de la creacion de un evento

B.4.3.3.- Lista de areas:

En ocasiones no todas las areas son auditadas, debido a esto, el

sistema deberd permitirle al auditor lider definir cuales areas seran

auditadas durante la auditoria que se estd planeando. Para ello, se

mostrara la lista con los nombres de todas las areas, y en ella serd

posible seleccionar las areas que seran auditadas.

Seleccion de areas certificadas para ser auditadas

Seleccionar | Nombre Ubicacion Jefe Resp lef Resp le2
Yy |admin i E33 everardo Inzunza everarde Inzun2a
¥y |direccion | Ex oscar lopez oscar lopez
¥ laboratorio de compulacidn | E34  |victorvelazquez  [odin meling ]
¥ b iodec icaciones E34 humberto cevantes |humberto cervantes
v |laboratorio de electrdnica E35  |miguel matinez  [santiago alvarez  |gabriel ortiz
' @:oralovin de mecatrénica AE38“ carlos gomez carlos gomez
v |taboratorio de optica ) E34 [rosa lopez 10sa lopez
X I io de redes 5 E45  |ivan nielo _|vannieto | B S |
V4 |laboratorio de usos miltiples E45  |jorge mon orge limon
L _ |sistema de calidad E33 Eisgo llafJa diego tlapa
N subdireccién E33  |pablo rousseau pablo rousseau
X |vinculacién e B miguel juarez miguel juarez
Aceptar Cancelar

Figura 4.3.3.- Ejémp/o de la lista de areas certificadas.
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Nota: Solo el auditor lider podra modificar la informacion, el resto de los

usuarios sélo podran consultarla.
B.4.3.4.- Lista de auditores:

El auditor lider podra definir cudles auditores participaran durante el
proceso de auditorias. Sera posible seleccionar a los auditores de una
lista, en donde se mostrara informacién sobre su experiencia. Tal como,
nimero de auditorias en las que ha participado, nombre de las areas

que ha auditado y fechas de los cursos como auditor que ha tomado.

Seleccion de Auditores que participaran en la auditoria

Seleccionar Nombre Participaciones Ullima area auditada Cenificacion
v everardo inzunza 4 direccion ) Ene-3-2007
¥ |diego tlapa I 3 laboratorio de ci;rﬁbuiacién ) IénejiZDQ?
v |qabriel ortiz 4 laboralorio de comunicaciones | Jun-22-2006
+ h cervantes 6 laboratorio de electrénica | Ene-3-2007
X ivan nieto 2 laboralorio de mecatrénica A»._Jur_\-Z»Z:?_q%;
N ljorge limon. 1 laboratorio de optica - Jun}???{)(ﬁ

B v |miguel juarez 1 laboratorio de redes | Ene-3-2007
X miguel marinez 5 labaratorio de usos mdaltiples | Ene-3-2007 |
v odin meling 4 sistema de calidad Ene-3-2007 |

¥ Josalopez T subdireccién Ene-3-2007

Y victor velazquez 3 vinculacién - | Ene-3_~2{JO7W

Aceptar Cancelar

Figura 4.3.4.- Ejemplo de la lista de auditores que participaran en la

auditoria.
B.4.3.5.- Puntos a auditar:

Su objetivo es permitirle al auditor lider definir cudles puntos de la
norma ISO9001 se revisaran durante la auditoria. Para ello se mostrara
una lista con las areas que fueron seleccionadas para ser auditadas y se
relacionaran con cada uno de los puntos de la norma de tal manera que
sea posible navegar entre todos los puntos para seleccionar el que sera

auditado.
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Seleccion de puntos de la norma a auditar

Areas [<<] [<] 6.2 Recursos humanos [>] [>>]

administracion

direccién
laboratario de camputacidn
laboratorio de computacidn

laboratorio de computacion

laboratorio de corputacién
laboratorio de computacion
Iaboratorio de computacion _

laboratorio de computacian

sistema de calidad
subdireccidn
LULAE L -

il A AN

seleccionad todos

Aceptar Cancelar

Figura 4.3.5.- Ejemplo de la seleccion de puntos a auditar.

B.4.3.6.- Asignacidn de auditores:

Sirve para crear una relacion entre los auditores que participaran en el
proceso de la auditoria con las areas que se auditaran. El resultado sera
una lista llamada “relacion auditor area”, la cual estara disponible
para que todos los miembros del sistema la puedan consultar. Existen

dos tipos de asignacion de auditores, automatica y manual.

El sistema permitirda que el usuario pueda relacionar a los auditores a

las areas que desee. También, le permitira al usuario modificar la lista.
Nota: Este modulo estara disponible solamente al usuario auditor lider.
B.4.3.7.- Impresion de Constancias:

Tiene como objetivo imprimir las constancias de las personas que
participaron en el proceso de la éuditoria. El sistema leera la lista
“auditores contra areas” y le permitira al auditor lider seleccionar ver
una vista previa de la constancia, y de ahi la podrd mandar a imprimir.

El modulo manipulara (por programacion) el archivo de Microsoft Word
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que tendra la plantilla de la constancia, modificandole el nombre del

area, el nombre del auditor, la fecha, y el nimero de auditoria.

Impresion de constancias de los participantes
Seleccionar Nombre Ver
y everardo inzunza vista previa
N diego tlapa vista previa
y gabriel ortiz vista previa
y humberto cervantes vista previa
X ivan nieto vista previa
J jorge limon vista previa
\f miguel juarez vista previa
X miguel martinez vista previa
y odin meling vista previa
N rosa lopez vista previa
N victor velazauez vista previa
todos
Imprimir Cancelar

Flgura 4.3.8.- Ejemplo de la impresion de constancias.

B.4.4.- Modelo “Control de No Confor

midades”

Su objetivo es guiar al auditor durante el proceso de la auditoria. Le mostrara

informacion sobre el area que le asignaron revisar, asi como los hallazgos de la

dltima auditoria realizada en dicha area esto ultimo con el motivo de que le

sirva de base para realizar un analisis y poder preparar su auditoria.

También el sistema le mostraré una lista de verificacion electrénica, en donde

podra ver los puntos de la norma que debera revisar. Y ahi podra escribir las

preguntas necesarias y las respuestas con la evidencia que le proporcione el

auditado. Decidira y seleccionard si lo marca como una “conformidad”, “no

conformidad”, “observacién” o si lo deja “pendiente” para después evaluar la

evidencia.
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Lista de verificacion electronica

Auditeries; Area; Augttoria =

Odin Meling tdpez. fana Juracy Scares Laboratono de Macatrénica 12

Funio de 13 norer Jefe de drea: Fecha:

{6.2.1} Recursos humaros - Genaral Carlos Gémez Agis Marzo-21-2087
Descripaon

El personal que desanala o trabajo que afecta a la calidad del producto o senvicio, debe ser competente sabre las bas2s de una
educacion aprepada, Sntrenamiento, habiidades y experlenca.

Rasultado
2 Pregemas Respussta Ardar pregunta
S IR R B3 I

Cémo s2 asegua de que < cersonal Mosled diglomas dz cursos lomados. tambizn
22 encalyado d2i aea ahficade para mosts (ssultados de examenzs hechos 2 los | ¢ Lonar
teahzar sus fabores” encargados

Mensiond guz nunca se han quejade los
usYaANos Sin embsigo no mesteé ninguna
eddencia que lo ampare. 1 demostio &l
personal 3s suficients

Cono garanuza qus i3 canfidsd dz personal
21 | ess
szricie atzonade”

tients para qus =l 3rea peEste &l

< oorst

2a1e93r prequota

Siguiente punto | Punte anterior | Terminar

Figura 4.4.- Ejemplo de la lista de verificacion electronica.

B.4.5.- Modelo “Acciones Correctivas y Preventivas”

Permite el llevar a cabo el ciclo de las solicitudes de acciones correctivas y
preventivas. Para ello, cada usuario tendra acceso a la lista de todas las
acciones correctivas y preventivas, en donde sera posible ordenarlas por area o
por etapa [ver figura 4.5.2]. También podra hacer una solicitud de una accion
nueva, o podra introducir las actividades para solucionar las que le

corresponden a su area.

Una accion ya sea correctiva o preventiva tiene cuatro etapas, la primera
llamada “accion solicitada”, que es cuando el sistema o el usuario crearon una
accion nueva [ver figura 4.5.1]. La segunda etapa “definir actividades” es
cuando se espera para que la persona responsable de atender la accion,
proponga las actividades para dar solucion al problema, y lo resuelva. Cuando el
problema sea resuelto, se debe solicitar una supervision para verificar que en
verdad se ha dado solucion al problema, esta etapa es “solicitar supervision”.
Por ltimo, “accion cerrada” es cuando el supervisor verificd y decidio que se

dio la solucion adecuada al problema.
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Solicitud de Acciones
Correctivas / Preventivas

Tipo de accion

correctiva

Origen de la solicitud

revision directa

Fecha de solicitud

enero-12-2007

Area

laboratorio de electronica

Jefe del Area

miguel martinez

Clave de accién

1334

Solicitado por

adin meling

Llenar en caso de auditoria

Auditores

Elemento de la norma

Auditoria nimero

Descripcion de la situacion | hacen falta mas bancos para trabajar

Aceptar Cancelar

Figura 4.5.1.- Solicitud de Acciones Correctivas y Preventivas.

Una accion puede ser correctiva, lo cual quiere decir que es para corregir un
defecto o error. O preventiva, que significa que es para prevenir que pase algin
error. Estas pueden ser originadas ya sea por una queja, una auditoria externa,

auditoria interna o por una revision directa.

Cualquier usuario podra seleccionar de la lista cualquier accion y ver sus
detalles [ver figura 4.5.3], esto con el objetivo de enterarse de los problemas de
las otras areas y que le sirva la informacion para tomar decisiones cuando le

ocurra alguna situacion similar.
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Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas

Tipo de accié ori Solicit Situacio A o
i e action rigen olicitd ituacion rea A
PO 8 solicitud
. falta material para hacer pracucas | laboratorio de
correctiva | auditodaintema | odin meling e 2007-f2b-20
ar cetalias electronica
reparar esciloscopio
comectiva revision directa gabriel ortiz : Wi P gabrielortiz | 2007-feb-10
vercetatiss
. . " arreglar el cableado de la red laboratorio de
prevenziva auditona intemna diego tlapa ° ql_‘ - 2007-feb-22
var detalia:z computacion
gio: identificar raices de los oroblemas
cotrectiva sudiloria interna diego tlapa ° < direccion 2007-feb-22

Figura 4.5.2.- Reporte de acciones correctivas y preventivas.

Detalles de Accidnes
Correctivas / Preventivas

Tipo de accion

preventiva

Origen de la solicitud

auditoria interna

Fecha de solicitud

12febrera-2007

Area

laboratorio de computacion

Jefe del Area

victor velazquez

Clave de accion | 2234
Solicitado por | diego tlapa
Auditores |dieqgo tlapa
Elemento de la norma | 6.4
Auditoria nimero | 11

Descripcion de la situacion

cables de red sueltos

Regresar

Figura 4.5.3.- Detalles de acciones correctivas y preventivas.

B.4.6.- Modelo “Proyectos de Mejora”
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Un proyecto de mejora continua es un proceso para realizar actividades que
beneficien el sistema de calidad. Para completarlo, se debe pasar por cuatro
etapas, que van desde la solicitud del proyecto [ver figura 4.6.3] en donde se
especificaran datos como nombre del proyecto, descripcion de la situacidn por
la que decidieron realizar el proyecto, descripcion de la situacién que se quiere
lograr, cudles técnicas y recursos usarén, cuando van a dar inicio al proyecto y
cuando pronostican terminarlo. Para pasar a la siguiente etapa, se puede
seleccionar algun proyecto de la lista [ver figura 4.6.1] que muestra a todos los
proyectos de todas las areas. Al seleccionarlo se muestran sus detalles [ver
figura 4.6.2] y dependiendo de la etapa y el responsable se puede autorizar o
no el proyecto, empezar a realizarse, solicitar supervision o marcar como
satisfactoriamente terminado. Los privilegios para que un usuario decida la

secuencia de las etapas de un proyecto la define el usuario admin del sistema.

Mejora continua

Area Proyecto Etapa Fecha

laboratoric de  |cablear laboratorio

: epserando aprobacion | 2007-feb-20
computacion ver deialles

) corregir documentos <
geston de calidad proycto terminado | 2007-feb-10

ver detalles

laboratorio de  |compra de computadoras

royecto no aprobado | 2007-feb-22
electronica ver detalles RISy P

Figura 4.6.1.- Reporte de proyectos de mejora.
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Detalles del Proyecto de Mejora

Proyecto | Recableado de red del laboratorio "a"
Responsable | Odin Isaac Meling Lpez
Area | laboratorio de computacion
Fecha de inicio | 39222
Fechade fin | 39232
Situacién actual los cables de red se encuentra por el piso y

enmal estado

Situacion deseada

poner cable nuevo y meterlo por un
poliducto el cual estara amarrado a los
escritorios

Técnicas utilizadas

cableado estructurado

Recursos utilizadas

pinzas de red, 45 mts de cable categoria 5, 40
puntas rjas, 18 mts de poliducto de 1/2

pulgada
Costo | 1500
Etapa | proyecto terminado

Figura 4.6.2.- Detalles del proyecto de mejora.

Solicitud de Proyecto de mejora

Responsable

Odin Isaac Meling Lépez

Area

laboratorio de computacion

Proyecto

Recableado de red del laboratario "a"

Situacion actual

los cables de red se encuentra par el piso y
en mal estado

Situacion deseada

poner cable nuevo y meterlo por un
poliducto el cual estard amarrado a las
escritorios

Técnicas utilizadas

cal

Recursos utilizadas

Costo

Fecha de inicio

Fecha de fin

BceptaT] l Cancelar ]

Figura 4.6.3.- Solicitud de proyectos de mejora.
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B.4.7.- Modelo “Control de Quejas y Sugerencias”

Este modulo permite depositar de manera electrénica una solicitud de una
sugerencia o una queja. Cualquier persona relacionada de alguna manera al
sistema de calidad tiene derecho de solicitar que le resuelvan o que le contesten
su solicitud. A esta pagina pueden acceder usuarios del sistema o clientes,
debido a que los clientes no tienen acceso autentificado al sistema, ellos solo
pueden solicitar quejas y sugerencias o verlas. Los miembros del sistema

podran darle contestacion a las que estan dirigidas a ellos.

A continuaciéon se muestra la ventana principal del médulo en donde se
presentan todas las quejas o sugerencias del sistema de calidad ordenadas por

fecha.

Quejas y sugerencias

Fecha Area Comentario o sugerencia Status

Los cables estan sueltos y peden provocar
un accidente ver detalies

feb-12-2067 |Laboratorio de computacion coniestada

No hay resistencias de 330 chms
ver detalles

feh-22-2007 |Laboratorio de electronica contestada

: . . |La computadora B23 no entra alared
feb-24-2007 |Laboratorio de computacion contestar esperando
3

Solicitar queia o sugerencia

Figura 4.7.1.- Ventana principal del modulo Quejas y sugerencias.

Cuando un cliente le da clic en ver detalles a una queja o sugerencia el sistema
le muestra los detalles correspondientes, ahi el cliente puede ver la informacion
con el fin de enterarse de los problemas que suceden en el sistema de calidad.
La figura 4.7.2 muestra la ventana correspondiente a los detalles de una queja

0 sugerencia.

Cuando un usuario es jefe de area y le da clic a la sugerencia o queja de su
area, y la queja estd esperando contestacion, entonces el usuario puede
contestar la queja como se muestra en la figura 4.7.3. Ahi es posible generar

una accion correctiva relacionada a esa queja o sugerencia.
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Fecha de solicitud
Solicitd

Correo

Area afectada

Detalles

Estado

Respuesta

Contestd
Fecha de contestacion

Detalles de quejas y sugerencias

feb-12-2007

Elalumno desconocido

al302492@uabc.mx

Laboraiorio de computacién

Los cables estan sueltos y peden
provacar un accidente

contestada

Se solicitd que instalaran canaletas para
meter los cables y evitar accidentes

Odin Isaac Meling Lopez

feb-13-2007

Regresar

Figura 4.7.2.- Ventana con los detalles sobre una Queja o sugerencia

para clientes.

Contestacion de quejas y sugerencias

Fecha de solicitud
Solicité
Correo

Area afectada

feb-24-2007

Maria Rodriguez

al301424@uabc.mx

Laboratorio de computacion

Detalles La computadora B23 na entra a la red
Escribir la contestacion y presionar ACEPTAR
Estado esperando respuesta
Respuesta
Contesto Odin Isaac Meling Lopez
Fecha de contestacién |feb-13-2007
Aceptar Cancelar

Figura 4.7.3.- Ventana para contestar una Queja o sugerencia.
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Cuando un cliente solicita una sugerencia o queja, el sistema le muestra la
ventana correspondiente, en donde puede seleccionar el area correspondiente a
la queja que desea hacer, su nombre, su correo electrénico y escribir los
detalles. Ver figura 4.7.4. Si se trata de un usuario el que solicitd la queja,
entonces el sistema le muestra la misma ventana que al cliente, excepto que el
nombre y el correo electrénico ya estan definidos por que el sistema los conoce,

entonces sélo podra llenar el campo correspondiente a los detalles de la queja.

Solicitud de quejas y sugerencias
Fecha de solicitud feb-24-2007
Solicité
Correo
Area afectada Laboratorio de computacién v
Detalles
Aceptar Cancelar

Flgura 4.7.4.- Ventana para solicitar una Queja o sugerencia (clientes).

B.4.8.- Modelo “Distribuciéon de Formatos”

Un formato es un documento que contiene una forma para recopilar
informacion, cuando es llenado debidamente se convierte en un registro de
calidad. El sistema debe controlar que todos los formatos utilizados sean la
version correcta, también debe tenerlos disponibles de una manera fAcil para
que los usuarios puedan abrirlos y utilizarlos. El administrador del sistema
debera poder escoger a un usuario para que este tenga privilegios para agregar
un nuevo formato al sistema, también para que pueda hacerle modificaciones al
formato si es necesario o borrarlo del sistema. En la figura 4.8.1 se puede ver la
lista maestra de formatos del sistema, esta lista puede ser ordenada, de tal
manera que el usuario puede ver sélo los formatos de su area. Cualquier

usuario puede tener acceso a cualquier formato si asi lo requiere.
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Lista de Formatos
Area Formato Bajarlo Cédigo Fecha

I::::;:::::: S:,':;;:fﬁjﬁg" bajar (CO-F-004 | 2007-06-12
gis;:gr; ge COY::‘Z’;!(;; ;;127;;}0'65 bajar GC-F-005 | 2007-06-13
l:i_ir;::z,r:: ade n;;;;z;;pz;; bagr LEB-F-006 | 2007-06-14
laboratorio de | solicitud de compra 7@1@ 7 LCOjF-O()? 2007-06-15
computacidn modificar / borrar
labaratorio de | control de temperaturas Salar i || sen
computacion modificar / borrar

Figura 4.8.1- Lista de formatos.

Para modificar o agregar un formato es necesario que el usuario tenga

privilegios, de lo contrario el botén de aceptar estara deshabilitado, al igual que

todos los campos. El usuario podra escribir el cédigo, el nombre del formato,

seleccionar de un menu el drea a la que pertenece el formato y seleccionar el

archivo. El archivo es responsabilidad del personal de control de documentos

del sistema de calidad, y puede estar hecho en cualquier programa con

cualquier tipo de formato, se recomienda que el nombre del archivo sea igual al

codigo para evitar confusiones del usuario. La fecha de creacién sera la fecha

en que se agrego el formato al sistema y no la fecha en que se cred el archivo.

Modificacién de Formatos
Codigo | GC-F-008
Nombre | Solicitud de servicio
Area I Laboratorio de computacion ] v ]
Archivo | GC-F-008
Fecha 2007-05-12
Aceptar Cancelar
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Flgura 4.8.2- Modlficacion de un formato de formatos.

Eliminacién de Formatos

Cédigo | GC-F-008

Nombre | Solicitud de servicio

Area | Gestién de calidad

Archivo GC-F-008

Fecha 2007-05-12

Borrar Cancelar

Figura 4.8.3- Eliminacion de un formato de formatos.

Agregar formato nuevo

Fecha 2007-05-12

Nombre | Solicitud de ser |

Area || Seleccionar area |w]

Archivo I || Buscar |

Cédigo

Aceplar Cancelar

Figura 4.8.4- Agregar un formato al sistema.

B.4.9.- Modelo “Manual de Calidad”

En este mddulo es posible poner a disposicion de todos los miembros del
sistema el manual de calidad, para ello, se mostrard una portada parecida a la del
manual actual. La cual sera posible modificar si el usuario tiene privilegios. En la portada

también es posible subir un archivo, de preferencia en alglin formato que no pueda ser
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modificado como PDF, el cual contiene la informacién del manual de calidad. Para ello
debe ser digitalizado previamente. En la figura 4.9.1 se muestra el diagrama de la
portada en modo usuario del manual de calidad del sistema. Posteriormente en la figura
4.9.2 se puede ver el modo de edicién en donde el usuario con privilegios puede editar

la informacion de la portada y cambiar el archivo del manual de calidad.

Manual de Calidad

Universidad Auténoma de Baja California

Facultad de Ingenieria Ensenada
Ver manual

Ensenada B.C., Octubre 2004

Salir

Flgura 4.9.1- Portada del manual de calidad, en modo usuario.
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Manual de Calidad

Modificacion de los datos

1 - Esoiza el nembte de s crganizacion:
Universidad Auténoma de Baja California

2. Especifigue el lege o¢ la crganizadon {imagen de 100x100 pixeles Aprdx
tArchivo sausl: lege.jrp)

Browse... |

1- Esaibs uns leyends:
Facultad de Ingenieria Ensenada

¢.. Seleccicnz g sronivo del manusl de calidag:
Arenivo adual capitule!l.pdf )

[ Browse... |

Z-Esoitala fecha ne @rescidn dal manuzl o o= ozdilicaciée

Ensenada B C., Octubre 2004

Aclualizar datos | Cancelar

Figura 4.9.2- Portada del manual de calidad, en modo de edicion.

B.4.10.- Modelo “Control de Registros”

El control de registros funciona como un repositorio para contener todos los
formatos llenados manualmente y que no es necesario automatizar, ello es ya sea
porque no concentran informacion critica para reportes o que son registros muy
esporadicamente usados, o aquellos registros que son llenados por otras personas que

no tienen acceso al sistema.

Todos los registros deben ser escaneados y convertidos en archivos de imagen
con formato JPEG o GIF. El método utilizado para ello es ajeno a este sistema y se

entiende que es responsabilidad de cada miembro del sistema llevarlo a cabo.

El sistema muestra una interface para mostrar todos los registros agregados, el
usuario puede escoger que se muestren los de todas las areas o alguna en especifico,

estos seran ordenados por area, por formato y por fecha.
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