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RESUMEN

Una de las medidas adoptadas por las empresas para aumentar su
productividad es la implementacion de tecnologia que les permita ser cada vez
mas rentables. Otra medida adoptada son las certificaciones; una de las
principales certificaciones es la Norma ISO 9001:2008 que tiene su enfoque a
normar los procesos de la organizacion a través del sistema de gestion de
calidad. Precisamente el operador portuario Naportec S.A. se encuentra en
proceso de certificacion de esta norma. Este trabajo de investigacion tiene
como objeto de estudio y andlisis el problema que tienen las personas
involucradas en cada uno de los procesos para acceder a la informacion y toda
la documentacién concerniente a la Norma ISO que se esta implementando,
esto debido a diversos factores que tienen relacion directa con la “unidad de
almacenamiento logica” donde se encuentra toda la informacién. Para realizar
el siguiente trabajo de titulacibn se han considerado principalmente dos
aspectos importantes que influyen de manera sustancial en la problemética
planteada anteriormente, estos son seguridad y disponibilidad de la informacion.
Actualmente la informacion no cuenta con politicas de seguridad y en ocasiones
no es posible acceder a la unidad I6gica. Basado en esto se plantea un Sistema
Documental Web para el sistema de gestion de calidad que mejore

sustancialmente la disponibilidad de la informacion.

Palabras Claves: competitividad, globalizacion, calidad, tecnologia, sistema,

documental, web
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ABSTRACT

One of the measures taken by companies to increase productivity is to
implement technology that enables them to become more profitable. Another
measure taken are the certifications; a major certifications is 1ISO 9001: 2008
which has its approach to regulating the processes of the organization through
the quality management system. Precisely Naportec port operator SA It is in the
process of certification of this standard. This research aims to study and analyze
the problem with the people involved in each of the processes to access
information and all documentation concerning ISO being implemented, this due
to several factors that have directly related to the "logical storage unit" where all
the information is located. To perform the following job qualifications are
considered mainly two important aspects that influence substantially the issues
raised above, these are security and availability of information. Currently do not
have information security policies and sometimes it is not possible to access the
logical drive. Based on this a Web Document System for quality management

system that substantially improve the availability of information arises.

Key Words: competitiveness, globalization, quality, technology, system,

document, web
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INTRODUCCION

El siguiente proyecto de investigacion tiene como objetivo el analisis y
diseiio de un prototipo del sistema documental para el sistema de gestion de
calidad de la empresa NAPORTEC S.A., que se desempefia como operador

portuario en el puerto concesionado como Bananapuerto.

Una de las razones que motivaron este estudio es el problema que se les
presenta a los usuarios al tratar de acceder a la informacién concerniente al
sistema de gestion de calidad, por diversos factores; otra motivacion es el
proceso de certificacion de la Norma ISO 9001:2008 que lleva la empresa
actualmente (ISO, S.F).

Desde el punto cientifico esta investigacion permitira desarrollar un
sistema documental que facilite el acceso a la informacion del Sistema de
Gestion de Calidad y eso se vea reflejado en resultados. Desde el punto de
vista social el proyecto tiene como justificacion la ayuda que brindara a futuros
trabajos. En la actualidad las empresas optan mucho por implementar
soluciones tecnoldgicas que permitan optimizar recursos asi como invertir para

lograr una mayor competitividad y obtener mayor ganancia.

Dentro de los objetivos planteados para el desarrollo del prototipo, se
puede anotar el objetivo general Desarrollar el prototipo del sistema
documental para el sistema de gestion de calidad del operador portuario
NAPORTEC S.A. Los objetivos especificos que lo soportan son los siguientes:

* Describir el modelo de negocio de NAPORTEC S.A.

» Identificar los procesos certificables que intervienen en la operacion de
NAPORTEC S.A.



» Elaborar el analisis y disefio del sistema de gestion documental para
NAPORTEC S.A.

El capitulo de la Fundamentaciébn conceptual se referird al

levantamiento de la informacién concerniente a la estructura organizacional de

la empresa, que servira para poder entender los diferentes escenarios asi como

las bases para el proyecto que se va a realizar.

En el capitulo relacionado con el Estudio de diagnostico, se sefialaran
las herramientas a utilizar tales como el tipo de investigacion, el enfoque
metodoldgico, asi como los instrumentos que se utilizaran para el levantamiento
de la informacion. Al final se realizara el analisis de los resultados detallando las

herramientas estadisticas utilizadas.

Para el Desarrollo de la propuesta, se utilizaran las herramientas de
andlisis y disefio para el desarrollo del prototipo tales como casos de uso,

escenarios, entidades, etc.

En lo que se refiere al Alcance del Proyecto, se ha tomado en cuenta
los siguientes aspectos:

» El proyecto se limitar4 a los procesos que se desarrollan dentro de la
instalacion portuaria

» Elaboracion del andlisis y disefio del prototipo.

» El prototipo se desarrollard en una aplicacion con ambiente web donde
se pueda acceder a toda la documentacion que interviene en el sistema
de gestion de calidad.

» El prototipo estard compuesto de dos partes que son la interfaz de la
aplicacién como tal y la otra donde se administran los contenidos que se
muestran en dicha aplicacion.

» El prototipo se desarrollara en Joomla (php).



CAPITULO I: FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes de la Empresa

La empresa fue constituida el 14 de Febrero de 1980, como Compafiia
Naviera AGMARESA, y contaba con tres buques para carga refrigerada y al
granel, especialmente banano. Hasta junio del 2002 labor6 en los terrenos de
Autoridad Portuaria de Guayaquil en un area de 76.200 m2 donde prestaba
servicios de mantenimiento y reparacion de equipos portuarios (DOLE, 2014).
En julio del 2002 nace NAPORTEC operador portuario autorizado por DIGMER
quien le otorgo la matricula correspondiente. Actualmente las instalaciones
estan ubicadas en la Isla Trinitaria de Guayaquil, con un area de 126.000 m2 y
dos atracaderos de extension total 320 metros (NAPORTEC S.A., 2013).

En noviembre del afio 2003, NAPORTEC obtuvo la certificacion BASC; la
cual es una alianza empresarial internacional que promueve un comercio
seguro en cooperacion con gobiernos y organismos internacionales.
Recertificado en el afio 2011. En mayo de 2004 se obtuvo la declaracion de
cumplimiento del Cédigo de Proteccion de Buques e Instalaciones Portuarias
PBIP, el cual es un marco internacional para la cooperacion entre organismos
gubernamentales, administraciones locales y los sectores navieros y portuarios
con el fin de detectar y evaluar amenazas y proteccion de los buques e
instalaciones portuarias utilizados para el comercio internacional (NAPORTEC
S.A., 2013).

NAPORTEC sobresale por ser el Terminal Portuario con la mayor
experiencia y conocimiento en manejo de cargas refrigeradas, respaldados
operativamente en instalaciones con capacidad de enchufar hasta 800
contenedores y en el personal técnico altamente experimentado, el cual ha sido
entrenado dentro y fuera del pais. Esto asegura la calidad e integridad de las

cargas tanto refrigeradas como secas de importacion y exportacion. Las



operaciones de embarque y desembarque de contenedores son de Optimo
rendimiento, ya que se manejan productividades promedios de hasta 50
movimientos por hora, optimizando asi el despacho de los buques y el uso de
los muelles (NAPORTEC S.A., 2013).

El crecimiento de los ultimos afios ha orientado a NAPORTEC a
incrementar las inversiones para seguir brindado el excelente nivel de servicio
tanto a Dole como a otras lineas navieras. El equipo portuario se ha renovado
con la adquisicion de dos nuevas gruas RTG, 2 portacontenedores de ultima
generacién, una nueva planta generadora de energia para incrementar el
namero de puntos de conexion de contenedores refrigerados, asi como equipos
especializados para manejo de bobinas de papel (NAPORTEC S.A., 2013). Las
cargas de la Casa Matriz Dole y de los demas clientes se benefician de una
operacion eficiente y segura, responsable con el medio ambiente y con sus
trabajadores, y con una vision permanente de crecimiento a futuro a fin de
preservar los principios de Calidad Dole (NAPORTEC S.A., 2013).

Este proyecto tiene como finalidad el andlisis y desarrollo de un prototipo
del sistema documental del sistema de gestién de calidad de una empresa que
se desarrolla como operador portuario, es decir que tiene como principal
actividad la operacion de carga contenerizada y carga suelta tanto de
importacion y exportacion. Actualmente la empresa se encuentra en un proceso
de certificacion de la NORMA I1SO 9001:2008 por lo tanto el sistema documental
es de gran ayuda para todos los actores que intervienen en cada uno de los

procesos.
1.2 Filosofia empresarial

A continuacion se detalla todo lo referente a la organizacion de la
empresa NAPORTEC S.A. esta informacion esta disponible en su pagina oficial
(NAPORTEC S.A,, 2013)



Mision

Vision

Ofrecer servicios portuarios de excelencia, agregando valor a la
cadena logistica de nuestros clientes y apoyando el
fortalecimiento del comercio exterior del pais. Generando
rentabilidad a nuestro accionistas. Contando con un equipo
humano competente e infraestructura de alto nivel que nos
permita ser competitivos en el sector portuario. Preservando la
seguridad y salud de nuestros colaboradores y actuando de
manera responsable con el medioambiente y la sociedad.

Al 2016 ser una de las mejores opciones del sector portuario
ecuatoriano en el manejo de carga contenerizada y suelta;
siendo reconocidos como un puerto de servicios personalizados,
agiles y de alta calidad en beneficio de sus clientes

Valores

1.3

Liderazgo

Trabajo en equipo
Compromiso

Integridad

Orientacion a resultados
Actitud de servicio

Eficiencia y calidad de servicio

Mejora continua

Objetivos Estratégicos

Perspectiva Financiera

Lograr el uso eficiente del presupuesto en un 95% al 2014



Perspectiva Clientes

Fortalecer el nivel de satisfaccion de nuestros clientes con el servicio
prestado en un 87% al 2014

Perspectiva Procesos Internos

Mantener y fortalecer el nivel de seguridad integral en el puerto
garantizando un servicio portuario seguro en un 100% al 2014

Mejorar la eficiencia operacional del servicio de manejo de carga y
buques en un 85% al 2014

Alcanzar y mantener condiciones de trabajo seguras y saludables para
nuestros colaboradores, contratistas y visitantes que realicen
operaciones en la instalacién portuaria de la empresa en un 60% al 2014
Mejorar los controles a los impactos ambientales de nuestras
operaciones portuarias para prevenir la contaminacion del ecosistema

gue nos rodea y su afectacion a la comunidad en un 80% al 2014

Perspectiva Aprendizaje & Recursos

1.4

Mejorar las competencias laborales del talento humano para mejorar la
calidad del servicio prestado en un 75% al 2014
Lograr un equipo de trabajo comprometido, motivado, orientado al

servicio al cliente, resultados y mejora continua en un 95% al 2014
Estructura Empresarial

La empresa NAPORTEC S.A. forma parte de uno de los Grupos

Econdmicos del pais que a su vez constituye una gran empresa multinacional

conocida como Dole Food Company (DOLE, 2014), en esta ocasion se hablara

sobre como esta constituida la empresa tanto administrativamente en su

organigrama asi como en la organizacion de su mapa de procesos.



1.5 Mapa organizacional

A continuacion se detalle el organigrama de la empresa donde se puede
visualizar como la estructura organizacional de la compafia. Junto al mapa

organizacional, se presenta un detalle de los perfiles de cargo de los empleados

de la empresa.

NARPORTEC/

Grafico 1: Organigrama de la empresa

ORGANIGRAMA TERMINAL PORTUARIO
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El Gerente General se encuentra a la cabeza de la instalacion portuaria,
quien tiene relacién directa con el supervisor del sistema de gestién integrado,

el analista de procesos, el comité de SSO y el Jefe SISMA.

En el area de operaciones se encuentra el Superintendente de
Embarque que tiene a cargo las areas de Garitas, Andén, Embarque y Lineas
Terceras.

El Jefe de Patio es responsable de las bodegas tanto de carga suelta

como desconsolidada y el patio de contenedores como tal.

El Gerente de M&R (Mantenimiento y Reparaciones) es el responsable
de las areas de Mecanica, Estructura y Refrigeracién quienes prestan servicios
a los contenedores de la empresa asi como a los chasis y otros trabajos en la

instalacion portuaria.

La Contraloria tiene a su cargo las éareas de servicio al cliente,

planificacion y abastecimiento, financiero y coordinador de despacho.

El Jefe de Recursos Humanos es el encargado de coordinar el
dispensario médico y lo referente al trabajo social.

El CIP o Centro de Informacién Portuaria es el encargado de ingresar en
las diferentes aplicaciones lo concerniente al detalle y ubicacion de los

contenedores y buques.

El OPIP (Oficial de Proteccion de la Instalacion Portuaria) es el Jefe de

Seguridad.

El Supervisor de Servicios Administrativos tiene como a su cargo la parte
de obra civil del puerto asi como la coordinacion con la empresa encargada de

la limpieza



1.6 Procesos

En el mapa de procesos (Anexol) se puede observar como convergen
cada uno de los procesos de la organizacion, ademas se aprecia que estos se
segmentan en tres grupos, que son los procesos gobernantes o estratégicos,
procesos nucleares o agregadores de valor y los procesos de soporte o

asesoria, a continuacion de detalle que procesos intervienen en cada grupo.

1.6.1 Procesos Gobernantes o Estratégicos
En este grupo se encuentra la gerencia y el sistema de gestion integrado.
1.6.2 Procesos Nucleares

Entre este grupo tenemos los siguientes procesos

. Gestion operativa Gate to ship Exportacion
. Gestion operativa Gate to hip Importacion
. Gestion comercial

. Servicio al cliente

. Seguridad

. CIP Centro de informacién portuario
1.6.3 Procesos de Soporte o Asesoria

Estos son los procesos que no tienen relacion directa en el core

bussines.
. Talento humano
. Financiero
. IT
. Servicios administrativos
. Mantenimiento y Reparaciones



1.7 Marco Legal

1.7.1 Politica del sistema de gestion integrado

La empresa NAPORTEC S.A. en su pagina oficial tiene publicado lo
siguiente con respecto a las politicas del sistema de gestién integrado
(Naportec S.A.) (NAPORTEC S.A., 2013).

La alta direccion de NAPORTEC S.A (NAPORTEC S.A., 2013)
consciente de la importancia de la Calidad, Seguridad, Salud Ocupacional y

Medioambiente para su desarrollo integral sostenible se compromete a:

1. Satisfacer los requerimientos de sus clientes cumpliendo los marcos
legales aplicables a su operacion portuaria

2. Fomentar permanentemente la mejora continua de la eficacia del
Sistema de Gestion Integrado para ofrecer servicios portuarios
eficientes, seguros, sustentables, con atencién personalizada y de
calidad a precios competitivos en el mercado

3. Potenciar las competencias laborales y concienciar a sus
colaboradores en los principios descritos en esta Politica

4. Eliminar, reducir y/o controlar, mediante el uso de procedimientos de
trabajo seguros, los riesgos laborales asociados a la operacion
portuaria que pudieran afectar a nuestros colaboradores, contratistas
y visitantes. Con el objetivo de prevenir accidentes de trabajo y
enfermedades ocupacionales

5. Tomar acciones para evitar, minimizar y controlar los impactos
ambientales generados por nuestra operacion y servicios portuarios,
con el fin de prevenir la contaminacién ambiental

6. Apoyar el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion

de Calidad, Seguridad, Salud Ocupacional y Medioambiente
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mediante la provision de los recursos necesarios para Su
implementacion y fortalecimiento

7. Comunicar a los colaboradores y partes interesadas por los medios
de difusién adecuados la obligacion de cumplir con el Sistema de
Gestion Integrado mientras realicen actividades a nombre de la

empresa o en la instalacion portuaria (NAPORTEC S.A., 2013)
1.7.2 Norma ISO 9001:2008

Conseguir una certificacion 1ISO 9001 significa, para cualquier empresa
gue se encuentre en el mercado, “cumplir y responder a las exigencias de
clientes que, cada vez mas, requieren proveedores certificados”
(AENORECUADOR, s.f., pag. 2). En afios anteriores, se consideraba que la
calidad era una era la mejor iniciativa que le permitia a la empresa ser diferente
a la competencia. Hoy, ese concepto ha cambiado, por cuanto la calidad “una
exigencia estratégica para toda empresa que quiera ser reconocida en el
mercado, y un factor del que depende la supervivencia de cualquier
organizacion” (AENORECUADOR, s.f., pag. 2).

Las series de normas ISO que se refieren a los aspectos relacionados
con la calidad, conforman una familia de normas. Las normas que tratan sobre
el Sistema de Gestion de la Calidad son las normas ISO 9000, las mismas que
abordan temas sobre “fundamentos, vocabulario, requisitos, elementos del
sistema de calidad, calidad en disefio, fabricacion, inspeccion, instalacion,
venta, servicio post venta, directrices para la mejora del desempefio”

(Universidad Nacional de Lujan, s.f.).

ISO 9001, a mas de constituirse en “una excelente base de gestidn”
(AENORECUADOR, s.f.). Proporciona a las empresas, ya sean pequeia y

mediana “situarse al nivel de las mas grandes, equiparandose en eficiencia y
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compitiendo en igualdad de posibilidades en el agresivo mercado actual”
(AENORECUADOR, s.f.). Un aspecto no visible de la importancia de certificar
ISO se relaciona con el nudcleo de la empresa, esto es el “esfuerzo, a la
voluntad y conviccién que deben tener los directivos de una Pyme para alcanzar
un nivel de exigencia semejante al que se impone a las grandes compafias”
(Pilon, 2012).

Como beneficios de la norma ISO 9001 estan participacion de la
administracion, beneficios en la productividad y clientes satisfechos
(Normas9000.com, 2011).

Para este proyecto se toma como base para el marco legal la norma ISO
9001:2008 (MInCIT, 2011) (ver anexo 1).
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CAPITULO Il: ESTUDIO DIAGNOSTICO DE LA
EMPRESA

2.1. Tipo de Investigacion

Para el desarrollo de este proyecto se utilizard una metodologia de

investigacion mixta exploratoria-descriptiva.

La investigacion Exploratoria  ayudard en el sentido que permita
conducir la investigacion hacia el planteamiento mas preciso de una hipotesis
ya que se carece de informacion del caso de estudio, por tal motivo esta
investigacion brindara las bases para recabar la informacion, también permitira
familiarizar ain mas con el desarrollo del proyecto que al principio era
totalmente desconocido por la carencia de referencias similares, en este caso
especifico un Sistema documental para el sistema de gestion de calidad en un
operador portuario (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2007, pag. 59)

Se utiliza este tipo de investigacion cuando el tema que se va a tratar ha
sido muy poco estudiado, en este caso esa investigacion servird para futuros
proyectos que quieran profundizar en el tema y utilicen esta como una base
soélida para desarrollar nuevos aportes. Una de las caracteristicas de este tipo
de metodologia de investigacion es su flexibilidad y la amplitud de lo que abarca

(Ramirez Gonzélez, s.f., pag. 42)

La investigacion Descriptiva  permitird por medio de preguntas sencillas
entender y desarrollar de la mejor manera las situaciones y actividades que
corresponden. El objetivo de esta investigacion no solo se enfoca en la
recoleccién de datos, sino en la prediccidn e identificacidon de las relaciones que
existen entre dos 0 mas variables. Al final se debe recolectar los datos, resumir

toda la informacién y analizar los resultados para obtener generalidades
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importantes que aporten al conocimiento (Hernandez Sampieri et al., 2007, pag.
60).

Este tipo de investigacion tiene la finalidad de analizar y dar a conocer un
evento detallando las caracteristicas mas importantes del mismo, utilizando
herramientas de medicidon exactas de las variables y todos los eventos que en
ello intervienen, aunque no se tenga una explicacion clara de su relacion, para

esto se requiere de un profundo conocimiento sobre el tema que se investiga

La Recoleccion de datos en la investigacion descriptiva se puede realizar
en una poblacién o también llamado universo que constituye siempre la
totalidad de la muestra o también se puede tomar una muestra significativa que

nos permita evaluar los resultados (Hernandez Sampieri et al., 2007, pag. 60).

2.2. Hipodtesis de la Investigacion

Una hipoétesis puede plantearse de diversas maneras, pero para objetos
de este estudio se ha considerado una hipotesis exploratoria-descriptiva por los

motivos que se ha detallado en el apartado anterior.

La implementacién de un prototipo del Sistema Documental para el
Sistema de Gestién de Calidad hara que el acceso de los usuarios a la
informacion del sistema de gestion de calidad aumente en un 30%,
permitiéndoles el acceso rapido y oportuno a toda la informacién necesaria para

su lectura, comprension y analisis.

Actualmente toda la informacién correspondiente al Sistema de Gestion
de Calidad es administrada por la Supervisora del mismo, y esta disponible para
los usuarios a través de un drive de red o también conocida como unidad légica
X. Cabe destacar que los usuarios tienen varias de estas unidades logicas
habilitadas para su labor diaria; esto tiene algunas limitaciones y falencias con

respecto a la seguridad ya que precisamente haciendo referencia a la unidad
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l6gica X que es donde se encuentra la informacion del sistema de gestion de
calidad, la informacién almacenada puede ser modificada o alterada por
cualquier usuario, ya que no existe ninguna restriccion al respecto, como si lo
tienen otras unidades logicas. Esto se da principalmente porque este drive no
fue creado especificamente para almacenar la informacion del sistema
documental sino se cred para almacenar temporalmente cualquier informacion
de los usuarios que no necesite respaldo, por ello no existe politica de respaldo

para esta unidad.

El sistema documental propuesto contara con dos partes estructurales:
una tiene que ver con la pagina como tal y la otra que es un administrador de

contenidos que permitira tener un estricto control sobre la informacion.

2.3. Variables

Las variables que intervienen son tanto dependientes como
independiente, en el primer caso se tiene la parte informatica es decir, las
computadoras, las caracteristicas del sistema documental, y por otro lado el
recurso humano con el que se cuenta para el desarrollo del sistema. Entre las
variables independientes estan el nUmero de personas que intervienen en cada

uno de los procesos, y el nimero de usuarios que tendran acceso al sistema.

2.4. Enfoque metodologico

La expresion de los datos es un tema muy importante, en el caso de la
investigacion descriptiva los datos se expresan en términos cualitativos y

cuantitativos. Para este caso de estudio se utilizaran ambos tipos.

Los datos cualitativos se los utiliza cuando se quiere generar una
hipotesis mucho mas precisa utilizando herramientas que permitan obtener mas
datos como por ejemplo entrevistas y encuestas (Hernandez Sampieri et al.,

1991). Los resultados de estos datos siempre van a estar expresados en letras
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por eso se dice que aungque son muy importantes no contienen un alto grado de

precision.

Se expresan los datos de manera cuantitativa cuando se quiere probar
una hipotesis estadistica, esto quiere decir que los datos van a contener
nameros, porcentajes, promedios y demas herramientas estadisticas que
hayamos utilizado para la tabulacion en nuestro trabajo de investigacion

(Hernandez Sampieri et al., 1991).

2.3 Poblacion y muestra

Se define como poblacion, de acuerdo al concepto que presenta
Hernandez Sampieri et al., (2007, pag. 158) el “conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones”. Cuando ya se ha escogido la
poblacion, es necesario determinar si la recoleccion de los datos seréa de la

poblacion total o de una muestra (ISSUU, 2014, pag. 12)

Se utiliza la poblacion total cuando las muestras pueden variar
dependiendo de los diversos factores que en ella intervienen, en muchas
ocasiones la informacion acerca de todas las unidades que componen una
poblacion reducida es muy asequible, pero los resultados solo puede aplicarse
especificamente al grupo que se ha tomado en cuenta para el estudio (ISSUU,
2014, pag. 12).

En otras ocasiones se escoge una muestra de la poblacion cuando se
trabaja con una poblacion extremadamente grande, en estos casos especificos
se obtiene la informacion mediante un nimero reducido de unidades que deben
ser seleccionadas de manera selectiva, ya que si por el contrario si se toma en
cuenta a cada grupo de la poblacion total, los datos tendrian carencia de validez
mucho antes de terminar el trabajo investigativo (ISSUU, 2014, pag. 12). En el

caso de que los elementos que se han obtenido de la muestra representan las
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principales caracteristicas de la poblacion total, entonces se puede decir que las
mismas conclusiones obtenidas en base a los datos se pueden aplicar a toda la
poblacion (ISSUU, 2014, pag. 12). En este caso se escogera una muestra del

universo total que son todos los empleados de la instalacién portuaria.

La poblacion total seran todos los colaboradores que cuentan con
computador y puedan acceder al sistema documental, aunque por la naturaleza
del mismo este universo se pueda incrementar. La empresa cuenta
aproximadamente con 450 colaboradores de los cuales unas 200 personas

cuentan con acceso a un computador en la instalacion portuaria.

La muestra que se va a tomar sera en base a las personas que
intervienen principalmente en los procesos, estos son los lideres de los
procesos asi como todos los colaboradores del &rea administrativa. Con esto se

tendra una muestra de 25 personas aproximadamente.
2.4 Materiales

2.4.1Lugar de la investigacion

En este proyecto se tomara como muestra y campo de estudio la
instalacion portuaria Bananapuerto donde labora un aproximado de 450

personas.

2.4.2 Periodo de investigacion

El periodo de investigacion comprende desde el mes de julio del 2013 a
agosto del 2014.

2.4.3 Recursos empleados

Recursos Humanos
* Investigador
* Tutor
* Apoyo técnico
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Recurso fisico
* Laptop lenovo
* Hojas de papel bond
» Boligrafos
* Impresora
* Encuestas

+ Entrevistas

2.5 Técnicas para la recopilacion de la informacion

En esta parte de la investigacion se elaboré una encuesta para ser
aplicada a todos los usuarios que actualmente interactian con el sistema de
gestion de calidad, de tal manera que permita obtener cifras y datos
estadisticos que se puedan usar para corroborar el cumplimiento de la hipotesis

(Ver anexo 2).
2.6 Procesamiento de la informacién

Es muy importante acotar que la herramienta utilizada para el
procesamiento, analisis y tabulacion de los datos obtenidos al realizar las
encuestas fue Microsoft Office Excel 2010, esta herramienta fue utilizada por
sus bondades al momento de procesar gran cantidad de informacion asi como

el manejo de graficos estadisticos.
2.7 Andlisis de resultados

En este apartado se procedera a realizar el analisis de los resultados de
las encuestas que se les formuld a los usuarios que intervienen en los
diferentes procesos del sistema de gestién de calidad asi como a todo el equipo

de auditores internos.
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2.7.1 Andlisis de la Encuesta 1

A continuacion se realizara el analisis de la Encuesta 1 que consta de 10
preguntas y fue dirigida a los usuarios que intervienen en los diferentes
procesos del sistema de gestién de calidad. En cada pregunta se utilizara un

cuadro estadistico para luego realizar el respectivo analisis de los resultados.

1) ¢Considera que tiene féacil acceso a toda la docu mentacion
referente al sistema de gestiéon e calidad que se en cuentra en la
unidad légica o drive X?

¢ Considera que tiene facil acceso a toda la documen  tacion
referente al sistema de gestion e calidad que se en  cuentra en
la unidad légica o drive X?

4%

m Totalmente en
desacuerdo

m En Desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Analizando los resultados de esta pregunta se pudo observar que el 60%
considera que no tiene facil acceso a la documentacion a través de la unidad
I6gica disponible o también conocida como Drive X, mientras que un 16%
considera que tiene facil acceso a la informacién y un 24% se mantiene
imparcial a la hora de contestar. Esto demuestra una inconformidad de los
usuarios con respecto a la manera en la cual pueden acceder a la informacién

del sistema de gestidon de calidad.

19



2) ¢Accede usted por lo menos una vez a la semana a la unidad
l6gica (drixe X) para revisar la informacion concer  niente al
sistema de gestion de calidad?

¢Accede usted por lo menos una vez alasemanaala  unidad
I6gica (drixe X) para revisar la informacion concer  niente al
sistema de gestion de calidad?

ESj
mNo

Analizando los resultados de esta pregunta se pudo constatar que solo el
36% de los encuestados acceden a la unidad logica para leer sobre el sistema
de gestién de calidad, mientras que un 64% no lo hace, esto podria tener
relacibn con los resultados de la primera pregunta en donde los usuarios

indicaron que no les es facil acceder a la informacion.

3) ¢Considera usted que la informacion que se guard  a en el drive X
es segura y no puede ser manipulada por personas no

autorizadas?

En esta pregunta se pudo comprobar que la mayoria de usuarios,
especificamente el 68% creen que la informacién no esta segura en el lugar
donde actualmente se almacena, es decir el drive X. Esto puede ser

preocupante debido a la importancia de toda la informacién que se maneja en el
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sistema de gestién de calidad, como manuales de politicas y procedimientos,
reglas y normas asi como también los indices e indicadores que son utilizados

en cada uno de los procesos.

¢Considera usted que la informacién que se guardae n el
drive X es segura y no puede ser manipulada por
personas no autorizadas?

H Totalmente en
desacuerdo

m En Desacuerdo

28%
16%

Ni de acuerdo ni en

68%
° desacuerdo

40%
m De acuerdo

4% = Totalmente de

acuerdo

4) ¢Ha tenido inconvenientes para ingresar al drive X 0 para

revisar la informacién del sistema de gestion de ca  lidad?

Luego de analizar los resultados se pudo constatar que el 80% de los
usuarios ha tenido problemas para acceder a la informacion del sistema de
gestion de calidad, mientras que un 12% considera que no ha tenido
inconvenientes para acceder al drive X y un 8% se mantuvo imparcial al

momento de contestar la pregunta.
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¢Ha tenido inconvenientes para ingresar al drive X o
para revisar la informacion del sistema de gestion de
calidad?

® Totalmente en
desacuerdo

® En Desacuerdo

44%
= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

36% HDe acuerdo

m Totalmente de acuerdo

5) ¢Cree usted que se deberia analizar una alternat iva que
permita acceder a la informacién del sistema de ges tion de

calidad de manera 6ptima?

¢,Cree usted que se deberia analizar una alternativa  que
permita acceder a la informacion del sistema de ges  tion
de calidad de manera 6ptima?

0%

m Totalmente en
desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Totalmente de acuerdo
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La encuesta dio como resultado que el 76% de los usuarios ve como
positivo que se analice una alternativa para poder acceder a la informacion del

sistema de gestion de calidad, mientras que un 24% no esta de acuerdo.

6) ¢Ha utilizado alguna vez un sistema documental?

¢ Ha utilizado alguna vez un sistema documental?

W Si

H No

En esta pregunta se quiso consultar especificamente el conocimiento de
los usuarios con respecto a un sistema documental obteniendo como resultado
qgue el 72% si tiene conocimiento sobre un sistema como el que se quiere

implementar, mientras que un 28% no tiene conocimiento sobre el tema.

7) ¢Cree usted que un sistema documental mejoraria el acceso de
los usuarios a la documentacion del sistema de gest i6n de
calidad?

Con estos resultados se pudo constatar la voluntad de los usuarios en un
76% con respecto a la implementaciéon de un sistema documental que permita
acceder a la informacion del sistema de gestion de calidad. Por otro lado un
24% considera que un sistema documental no mejoraria el acceso a la

informacion.
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¢,Cree usted que un sistema documental mejoraria
el acceso de los usuarios a la documentacién del
sistema de gestion de calidad?

u Sj
mNo

8) ¢Cree usted que el sistema documental del sistem a de gestion
de calidad deberia estar basado en ambiente web par a hacerlo

amigable con el usuario?

Analizando los resultados se pudo constatar que la mayoria de usuarios
(72%) esta de acuerdo con que el sistema documental esté basado en un

ambiente web. Mientras que un 28% no lo considera necesario.

¢,Cree usted que el sistema documental del sistema
de gestion de calidad deberia estar basado en
ambiente web para hacerlo amigable con el usuario?

uSi

= No
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9) ¢Estaria de acuerdo en que el sistema documental para el
sistema de gestion de calidad tenga como una de sus
caracteristicas que los usuarios puedan cargar los archivos
concernientes a los PKIs?

Esta pregunta se la realizé para tener en cuenta una posible opcion en el
sistema documental que se va a implementar, al analizar los resultados se pudo
constatar que el 88% esta de acuerdo con que el sistema documental cuente

con la opcién para poder cargar los PKIs, mientras que un 12% no lo ve
necesario.

¢ Estaria de acuerdo en que el sistema documental pa rael
sistema de gestion de calidad tenga como una de sus
caracteristicas que los usuarios puedan cargar los
archivos concernientes a los PKls?

uSj
No

10) ¢Cree usted que el sistema documental para el siste ma de

gestion de calidad aportaria para el cumplimiento d e las metas
propuestas?

Luego de analizar los resultados se pudo constatar que el 72% cree que
un sistema documental si aportaria al cumplimiento de las metas propuestas,

mientras que por otro lado un 28% no esta de acuerdo con esto.
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¢,Cree usted que el sistema documental para el siste ma de
gestion de calidad aportaria para el cumplimientod e las
metas propuestas?

uSj
No

2.7.2 Andlisis de la Encuesta 2

A continuacion se realizara el andlisis de la Encuesta 2 que consta de 3
preguntas y fue dirigida a los usuarios que intervienen en los diferentes
procesos del sistema de gestion de calidad. En cada pregunta se utilizara un
cuadro estadistico para luego realizar el respectivo analisis de los resultados.
Esta encuesta fue realizada luego de que los usuarios utilizaran el sistema

documental web desarrollado en este trabajo.

1) ¢Considera usted que en el nuevo sistema documen tal tiene facil
acceso a toda la documentacion referente al sistema de gestion de

calidad?

Analizando los resultados de esta pregunta se pudo constatar que el 92%
de los usuarios consideran que tiene facil acceso al nuevo sistema documental,

mientras que un 8% cree lo contrario, esto tiene relacion con los resultados de
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la primera encuesta en donde los usuarios indicaron que no les es facil acceder

a la informacion.

¢, Considera usted que en el nuevo sistema documental tiene
facil acceso a toda la documentacioén referente al s istema de
gestion de calidad?

ESj
= No
2) ¢Considera usted que la informacion almacenada en el nuevo
sistema documental cuenta con la debida proteccion y no puede ser

manipulada por personas no autorizadas?

Luego de analizar los resultados podemos notar que el 81% de los
usuarios encuestados cree que el nuevo sistema documental es seguro y brinda
la proteccién de los documentos almacenados, mientras que un 19% considera

lo contrario, es decir que la informacion puede ser manipulada por personas no
autorizadas.
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¢Considera usted que la informacién almacenada ene | nuevo
sistema documental cuenta con la debida proteccion y no
puede ser manipulada por personas no autorizadas?

HSj
®No

3) ¢Estaria de acuerdo con que el nuevo sistema doc  umental sea de

acceso permanente?

Al analizar los resultados se puede observar la gran aceptacién que ha
tenido el nuevo sistema documental por parte de los usuarios ya que un 96%
considera que se lo debe utilizar de forma permanente mientras que la minoria,

es decir un 4% no lo considera necesario.

¢ Estaria de acuerdo con que el nuevo sistema docume  ntal sea
de acceso permanente?

4%

uSj
mNo
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CAPITULO Ill: PROPUESTA DEL PROTOTIPO

Durante el desarrollo de este capitulo se desarrollaran las bases para la
creacion de un prototipo de Sistema Documental del Sistema de Gestion de
Calidad que permita a todos los usuarios que intervienen en cada uno de los
procesos acceder a la informacion de manera rapida y confiable brindando
datos actualizados en lo referente a la Norma ISO 9001 actualmente

implementada en Naportec S.A.
3.1 Caracteristicas del prototipo

La propuesta consiste en el andlisis y disefio del prototipo de un Sistema
Documental desarrollado en ambiente web donde consten todos los
documentos de los diferentes procesos que intervienen en el sistema de gestiéon
de calidad.

3.2 Arquitectura del prototipo

El prototipo consta de dos partes, la una que es el sistema documental
como tal al que accederan los usuarios que requieran la informacion
concerniente al sistema de gestion de calidad, y la otra parte que tiene que ver
con un administrador de contenidos el cual le permitira al responsable del
sistema de gestion de calidad cargar los archivos que estaran disponibles en el

sistema documental (Sommerville, 2005).
3.3 Sistema Documental Web

Las dos partes del prototipo seran desarrolladas en ambiente web, para
el cual se utilizara la herramienta gratuita Joomla y un repositorio de datos
donde se guardaradn los archivos que estaran disponibles en el sistema
documental. Joomla! “es un premiado sistema de Gestibn de Contenidos
(CMS), que permite crear sitios Web y poderosas aplicaciones online” (Joomla
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User Group Guayaquil - Ecuador , 2014); esta escrito en PHP en codigo abierto
(joomla! en Espaiiol, s.f.). Su facilidad de uso y extensibilidad han convertido a
esta herramienta “en el software para Web mas popular” (Joomla User Group
Guayaquil - Ecuador , 2014), que se puede adaptar a las necesidades del

desarrollador.

En el grafico 2 se puede apreciar el funcionamiento del Sistema
Documental en el escenario de un administrador con los siguientes procesos:
Crear, Eliminar y Consultar. Estos procesos inician cuando el administrador
accede al sistema desde cualquier PC o Laptop con servicio de internet y
accede al sistema a traves de un navegador web, luego al dar click en la opcién
gue desea el sistema accede al repositorio de informacién y muestra lo
solicitado, el administrador puede subir un nuevo documento, asi mismo puede

eliminar y consultar cualquier documento creado.

Gréfico 2: Arquitectura del Sistema Documental-Admi nistrador

Intemet

Unidad de
almacenamiento

Administrador

fle =X Crear
Sistema
Documental e Eliminar
WEE
= > Consultar

Elaborado por: el autor
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En el grafico 3 que se presenta a continuacion, se muestra la arquitectura
del sistema documental en el escenario de un usuario con el proceso de
consultar. Al igual que en el escenario anterior, el proceso inicia cuando el
usuario accede al sistema desde una PC o laptop con servicio de internet y
luego de navegar por el menu de opciones escoge el documento que quiere
consultar. El usuario solo podra visualizar los archivos mas no tiene privilegios
de administrador para poder crear, editar o eliminar archivos, esto solo lo puede
hacer el administrador de sistema previo a ingresar su usuario y password.

Grafico 3: Arquitectura del Sistema Documental-Usua  rio

e
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almacenamiento

> Crear PR
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WEB

@

El analisis econdmico para el proyecto sera basado en los valores

Elaborado por: el autor

referenciales que actualmente maneja el mercado, cabe destacar que este
trabajo ha sido desarrollado por una sola persona con la asesoria del tutor.
Puesto que los costos son utilizados como una referencia para la posible

implementacién del prototipo.
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Tabla 1: Servicio de Hosting

DESCRIPCION PRECIO
SERVICIO DE HOSTING INCLUYE: $90
RESPALDO
ESPACIO EN DISCO ILIMITADO
TRANFERENCIA MENSUAL ILIMITADA
DOMINIO DE LA PAGINA
TOTAL $90

Elaborado por: el autor

Tabla 2: Talento Humano

Descripcion Meses Valor Valor Costo

Cantidad Mensual Total Real
2 Encuestadores 1 S500 S500 0
1 Analista de sistema 2 $750 $1.500 0
1 Desarrollador 2 S750 $1.500 0
1 Consultoria $1.000 $1.000 0
1 Lider del Proyecto 4 $1.500 $6.000 0
TOTAL $10.500 0

Elaborado por: el autor

3.4 Unidad de Almacenamiento

Por tratarse de un sistema documental con ambiente web, no es

necesario implementar una base de datos, para este proyecto se utilizara el

repositorio de almacenamiento que brinda el mismo servicio de hosting, el cual

es ilimitado.

3.5 Equipos de acceso

Para poder tener acceso al sistema documental es necesario realizarlo

desde un computador de escritorio 0 una laptop que tenga servicio de internet

(ASCOMSA, 2014).
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Grafico 4: Equipo

Fuente: ASCOMSA
3.6 Casos de Uso

El caso de uso es la relacidbn que hay entre un Actor y el Sistema que
tiene como resultado la obtencion de los diferentes servicios que brinda la
solucion informatica, al elaborar los casos de usos se puede visualizar como el

usuario va a interactuar con el sistema (Kendall E. & Kendall E., 2005).
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Gréfico 5: Caso de Uso-Administrador
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Elaborado por: el autor

Grafico 6: Caso de Uso-Usuario
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Elaborado por: el autor
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3.6.1 Actor

El actor es la entidad que se encuentra en la parte exterior al sistema. La
interaccion con el sistema no es variable, esta depende del input provocado por

el usuario.
3.6.2 Escenarios

Un escenario muestra la relacion de un caso de uso, asi como el

contexto especifico del sistema y el output después de realizar la interaccion

solicitada.
Tabla 3: Caso de Uso Subir Documento
_ Publicar un Documento
Sistema
Caso de uso ID CDU1
Descripcion El administrador del sistema documental es el encargado de

subir los documentos que se van a publicar en el sistema,
esto previa a la revision y autorizacion del mismo.

Limitaciones No tener servicio de internet disponible en la PC o laptop
gue se va a utilizar para acceder al sistema.

Elaborado por: el autor

Tabla 4: Caso de Uso Consultar Documento

Sistema Consultar un Documento
Caso de uso
ID CDU2
Descripcion El usuario puede consultar cualquiera de los documentos

gue se encuentran publicados en el sistema documental
web, estos documentos pueden ser archivos elaborados en
word, Excel, powerpoint, adobe o también puede ser algun
video.

Limitaciones No contar con servicio de internet, no tener instalado el
software necesario para visualizar los archivos como por
ejemplo Office o Adobe.

Elaborado por: el autor
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3.7 Pantallas del prototipo
Pantalla Principal

En la pantalla principal del sistema el usuario puede visualizar un menu
de opciones, tales como Planificacion Estratégica, Procesos, Manual de
Calidad, Mapa de Procesos, Revision Gerencial, Auditorias, Control de
Acciones Correctivas y Preventivas, Entrenamientos, Comunicacion Interna,
Videos; ademas, la pantalla muestra su nexo con las redes sociales mas
populares, como son Facebook y Twitter. Como se puede apreciar, esta
pantalla presenta la informacion esencial de la empresa, para la consulta de los

usuarios que tienen acceso al sistema (Ver anexo 4, 4.1).
Pantalla de Login

La siguiente pantalla es la pantalla de Login, por intermedio de la cual el
usuario del sistema puede ingresar al mismo con su nombre de usuario y
contrasefia para el inicio de su sesion. Tiene las opciones de ¢Olvido su
contrasefia?, en caso de que el usuario no la recuerde y necesite generar una
nueva contrasenfa; ¢ Olvido su usuario?, cuando la persona que debe ingresar al
sistema no recuerda su nombre de usuario; y ¢ Todavia no tienes una cuenta?,
invitando al usuario que cree una cuenta en el sistema para acceder a la

informacion que en ella se visualiza (Ver anexo 4. 4.2).
Pantalla Administrador de Pagina

Esta pantalla le permite al usuario, ingresando su nombre de usuario, su

contrasefa y escogiendo el idioma, el acceso al sistema (Ver anexo 4, 4.3).
Pantalla Administracion de Contenidos

Con esta pantalla, el administrador del sistema puede realizar todos los

cambios que considere necesarios para mantener la informacion actualizada;
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ademas, puede observar cuales son los usuarios que han accedido al sistema,
sefialado por el nombre, la localizacion, el ID, la dltima vez que tuvo acceso al
sistema. En esta pantalla, el administrador tiene una ventana de opciones a las
cuales tiene acceso para su actualizacion; estas opciones son: afiadir un nuevo
articulo, gestor de articulos, gestor de categorias, gestor multimedia, gestor de
menuds, gestor de usuarios, gestor de moédulos, gestor de extensiones,
configuracion global, gestor de plantillas, editar perfil, actualizar Joomla!, las
extensiones estdn actualizadas. Ademas, en esta pantalla se puede tener
acceso a los articulos mas populares subidos al sistema y a los ultimos articulos
afadidos (Ver anexo 4, 4.4).

Pantalla Gestion de Menus

Esta pantalla le permite al administrador del sistema la creacion de los
distintos tipos de menu que pudiera necesitarse en el sistema, registrado por
titulo, nimero de elementos de mend (numeros de menuds publicados,
despublicados o eliminados) y los modulos enlazados con el menu. Esta
pantalla permite crear, editar, eliminar y reconstruir los menus del sistema (Ver
anexo 4, 4.5).

Pantalla Gestién de Usuarios

Esta pantalla le permite al administrador del sistema, otorgar los
privilegios que debe tener cada uno de los usuarios registrados en el sistema,
puede crear, editar, activar, bloquear, desbloquear o eliminar un usuario. Se
presentara en la pantalla el nombre de la persona que se registra, el nombre de
usuario que elija, si esta activo, a qué grupo de usuarios pertenece, el correo
electrénico, fecha de la Ultima visita en el sistema, la fecha de registro del
usuario y el ID. Ademas, el Proceso por lotes de los usuarios seleccionados,
permite la seleccion del grupo, para afadir o eliminar del grupo, o establecer el

grupo y se procesa la informacion (Ver anexo 4, 4.6).
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Pantalla Gestién de Articulos

Por intermedio de esta pantalla, el administrador del sistema puede
crear, editar, publicar, despublicar los distintos documentos que sean subidos al
sistema. Si realiza una busqueda, debera seleccionar el estado, la categoria,
nivel maximo, acceso, autor, idioma; la ventana mostrard el documento
(articulo) por su titulo, estatus, destacado o no, categoria, orden, acceso,

creado por, fecha, impactos, nédmina, ID (Ver anexo 4, 4.7).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Al finalizar este Trabajo de Titulacion orientado a realizar el andlisis y
disefio de del Sistema Documental para Sistema de Gestion de Calidad del
Operador Portuario NAPORTEC S.A., se pudo conocer, a través de la encuesta
realizada al personal seleccionado para su aplicacién, que el 92% de los
encuestados en el uso del prototipo del sistema documental web lo consideran
de facil acceso y el 81% lo consideran seguro, cumpliendo con la hipétesis

presentada.

La informacién proporcionada en su pagina web, permitio obtener una
perspectiva de todos los procesos que intervienen en la operacion portuaria,
determinando que NAPORTEC es un terminal portuario dedicado al manejo de
cargas refrigeradas y secas tanto de importacion como exportacion y que para
mantener su reconocimiento tanto nacional como internacional, se encuentra en

proceso de certificacion.

La identificacion de los procesos que se van a certificar bajo la Norma
ISO 9001:2008 permiti6 establecer los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad que necesariamente tenian que estar en el Sistema Documental. Los
procesos certificables que intervienen en la operacion portuaria. Estos procesos
son los llamados gobernantes o estratégicos (gerencia), los procesos nucleares
0 agregadores (gestion operativa, comercial, servicio al cliente, seguridad) y los
procesos de soporte 0 asesoria (talento humano, financiero, IT, administrativo,

mantenimiento).

El trabajo de investigacion realizado demuestra que actualmente los
sistemas documentales desarrollados en ambiente web no han sido explotados
por parte de las empresas y que esto podria dar opciones para abrirse camino

en ese mercado.
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El Prototipo del Sistema Documental para el Sistema de Gestién de
Calidad, queda como una herramienta que permite a los usuarios de
NAPORTEC S.A., acceder rapida, facil y oportunamente via web a informacion
relacionada a los procesos nucleares de la empresa con las seguridades
respectivas, permitiendo su actualizacion y disponibilidad para fines de
certificacion.

Recomendaciones

Entre las recomendaciones finales se puede considerar organizar charlas
de capacitacion a los usuarios finales del Sistema Documental, con la finalidad

de que éste tenga un éptimo rendimiento en su operacion.

La constante actualizacion de informacidbn cargada al Sistema

Documental es otra recomendacion que se debe tomar en cuenta.

Se pueden realizar mejoras en el prototipo. Una de éstas es el desarrollo
e implementacion de una interfaz para interactuar con los demas sistemas que

maneja la empresa.

Al tratarse de un proyecto de implementacion de sistema informatico, el
mismo puede extenderse a otros procesos de NAPORTEC S.A. y puede

aplicarse a otras filiales u operadores portuarios.

Como recomendacion final esta otorgar incentivos a los usuarios finales
del sistema documental que lo utilicen con mayor frecuencia. Esto permitira que
los usuarios se familiaricen con toda la informacion que en este sistema se

recopile.
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ANEXOS

Anexo 1: Norma ISO 9001:2008

Introduccién

0.1 Generalidades

La adopcion da un sistema de gestiéon de la calidad deberia ser una decision
estratégica de !a organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de
la calidad de una organizacion estan influenciados por:

a) el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados
con ese entorno,

b) sus necesidades cambiantes,

C) sus objetivos particulares,

d) los productos que proporciona,

e) los procesos que emplea,

f) su tamafio y la estructura de la organizacion.

No es el propésito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos. La informacion
identificada como "NOTA” se presenta a modo de orientacién para la comprensién o
clarificacién del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacién para cumplir
los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables aL producto y los
propios de !a organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de
gestion de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar corno un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con ta
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el
resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi
como sobre su combinacion e interaccién.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestién de la
calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
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b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas,

El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos que se muestra
en la Figura 1 ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los Capitulos 4 a
8. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si
la organizacién ha cumplid sus requisitos. EI modelo mostrado en la Figura 1 cubre
todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una
forma detallada.

NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar® (PHVA). PHVA puede describirse
brevemente corno:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la mediciébn de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre
los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

Responsabilidad B
de la direccion

B! Entradas - Saiidas

Redquisilos

Leyenda

= Actividades que aportan valer
— = - Flujo de informacién

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
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0.3 Relacion con la Norma I1ISO 9004

Las Normas ISO 9005 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de la calidad que
se han disefiada para complementarse entre si, pero también pueden utilizarse de
manera independiente.

La Norma I1SO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
gue pueden utilizarse para su aplicacién interna para las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestién
de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

En el momento de la publicaciéon de esta Norma Internacional, la Norma 1SO 9004 se
encuentra en revisién. La edicion revisada de la Norma ISO 9004 proporcionara
orientacion a la direccion, para que cualquier organizacion logre el éxito sostenido en
un entorno complejo, exigente y en constante cambio. La Norma ISO 9004 proporciona
un enfoqgue mas amplio sobre la gestién de la calidad que la Norma ISO 9001; trata las
necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su satisfaccion,
mediante la mejora sistematica y continua del desempefio de la organizacién. Sin
embargo, no esta prevista para su uso contractual, reglamentario o en certificacién.

0,4 Compatibilidad con otros  sistemas de gestion

Durante el desarrollo de esta Noma Internacional, se han considerado las
disposiciones de la Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las dos
normas en beneficio de la comunidad de usuarios. EI Anexo A muestra la
correspondencia entre los Nomas ISO 9001:2008 e !SO 14001:2004.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos particutares para la gestion ambiental, gestion de la
seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestién de riesgos. Sin embargo,
esta Norma Internacional permite a una organizacion alinear o integrar su propio
sistema de gestidn de la calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados. Es
posible para una organizacién adaptar su(s) sistema(s) de gestion existente(s) con la
finalidad de establecer un sistema de gestién de la calidad que cumpla con los
requisitos de esta Norma Internacional.

Sistemas de gestion de calidad - Requisitos

1 Objeto y campo de aplicacion

1.1 Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestién de la
calidad, cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan tos requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento
de la conformidad con los requisitos del diente y los legales y reglamentarios
aplicables.

NOTA En esta Noma Internacional, el término "producto” se aplica Gnicamente a:

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,

b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacién del producto.

1.2 Aplicacién

Todos las requisitos de esta Norma internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado.
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Cuando uno o varios requisitos de esta Norma internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para
su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad en esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2 Referencias normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacién de este
documento. Para las referencias con fecha solo se aplica la edicién citada. Para las
referencias sin fecha se aplica la dltima edicion del documento de referencia
(incluyendo cualquier modificacion).

3 Términos y definiciones

Para el proposito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados
en la Noma 1SO 9000.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término
"producta”, éste puede significar también "servicio".

4 Sistema de gestién de la calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
de esta Noma Internacional.

La organizacién debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos,

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta
Noma Internacional.

En !os casos en que la organizacién opte por contratar externamente cualquier proceso
que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe
asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre
dichos procesos contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de
gestién de la calidad.

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestiéon de la calidad a los que se
ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la
direccidn, la provision de recursos, la realizacién del producto, la medicion, el andlisis y
la mejora.
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NOTA 2 Un "proceso contratado externamente" es un proceso que la organizacion
necesita para su sistema de gestion de la calidad y que la organizacion decide que sea
desempefiado por una parte externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime a
la organizacién de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente,
legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso contratado
externamente puede estar influenciado por factores tales como:

a) el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la
organizacion para proporcionar productos conformes con los requisitos,

b) el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

c) la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacién del
apartado 7.4,

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

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

b) un manual de la calidad,

¢) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término "procedimiento documentado" dentro de esta
Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o
mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede
cubrirse con més de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestién de la calidad pude
diferir de una organizacién a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacién y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

e) la competencia del personal.

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacién de cualquier exclusion (véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y

¢) una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestién de ia calidad deben controlarse.
Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con
los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios
para:
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a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,
c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los
documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,
f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion determina
gue son necesarios para la planificacién y la operacion del sistema de gestion de la
calidad, se identifican y que se controla su distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben
controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

5 Responsabilidad de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como como la mejora
continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, 4

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).
5.3 Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al propésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad,

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto (véase 7.1 a)), se
establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los
objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
5.4.2 Planificacién del sistema de gestion delaca lidad
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La alta direccién debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir
los requisitos citados en al apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de ta organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestién de la calidad
y de cualquier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles de la organizacion.

NOTA La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones
con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestiéon de la
calidad.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccién debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectla
considerando la eficacia del sistema de gestiéon de la calidad.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar et sistema de gestion de la calidad de la organizacién, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuaciéon y eficacia
continuas, La revisién debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en e! sistema de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccién (véase 4.2,4).

5.6.2 Informacion de entrada para la revisiéon

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) los resultados de auditorias,

b) la retroalirnentacion del cliente,

c) el desempefio de los procesos y la conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones para la direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) las recomendaciones para la mejora.

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos,

b) la mejora del producto en relacion con los requisitos de! cliente, y

c) las necesidades de recursos.
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6 Gestién de los recursos

6.1 Provisiéon de recursos;

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) implementar y mantener ei sistema de gestién de la calidad y mejorar continuamente
su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

Et personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacién, habilidades y
experiencia apropiadas.

NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o
indirectamente por el personal que desempefia cualquier tarea dentro de! sistema de
gestion de la calidad

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr la
competencia necesaria,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de cdmo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidad vy
experiencia (véase 4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o sistemas de informacion).
6.4 Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.

NOTA El término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas condiciones bajo
las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo
(tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacién o las condiciones
climaticas).

7 Realizacioén del producto

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestién de la calidad
(véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacién del producto, la organizacion debe determinar,
cuando sea apropiada, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,
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b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto,

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la
aceptacion del mismo,

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que las procesos
de realizacién y el producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4)

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la
metodologia de operacién de la organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los documentos del sistema de gestion de la
calidad (incluyendo los procesos de realizacién del producto) y los recursos a aplicar a
un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad.
NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en el apartado
7.3 para el desarrollo de los procesos de realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado
0 para el uso previsto, cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d) cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesaria.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones
cubiertas por la garantia, obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento,
y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con e | producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision
debe efectuarse antes de que la organizacibn se comprometa a proporcionar un
producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos a pedidos,
aceptacion de cambios en los contratos a pedidos) y debe asegurarse de que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y
los expresados previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Debe mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la
organizacion debe confirmar las requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe asegurarse de
gue la documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente
sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico
efectuar una revisién formal de cada pedido. En su lugar, la revisién pude cubrir la
informacién pertinente del producto, como son los catalogos o el material publicitario.
7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacioén con los clientes, relativas a:
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a) la informacion sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones y,

c) la retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados
en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara
asignacioén de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida
gue progresa el disefio y desarrollo.

NOTA La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propositos diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en
cualquier combinacion que sea adecuada para al producto y para la organizacién

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarro  llo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionadas con los requisitos del
producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben
incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

¢) la informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los
requisitos deben estar completos, sin ambigliiedades y no deben ser contradictorios.
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para
la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben
aprobarse antes de su liberacion,

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccién y la prestacién del
servicio,

c) contener o hacer referencia a las criterios de aceptacion del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y
correcto.

NOTA La informacion para la produccién y la prestacion del servicio puede incluir
detalles para la preservacion del producto

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para:

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
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Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben
mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accién
necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los
resultados de la verificacion y de cualquier acciéon que sea necesaria (véase 4.2.4),
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado
(véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido.
Siempre que sea factible, la validacién debe completarse antes de la entrega o
implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la
validacion y de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros.
Los cambios deben revisarse, verificarse y validase, seglin sea apropiado, y aprobarse
antes de su implementacion. La revision de los cambios de disefio y desarrolllo debe
incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el
producto ya entregado. Deben mantenerse registros de las resultados de la revision de
los cambios y de cualquier accién que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto
adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion
del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos da la organizacion.
Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion.
Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier
accion necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).

7.4.2 Informacion de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:

a) los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,
b) los requisitos para la calificacion del personal, y

c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacién debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados.

Cuando la organizaciéon o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacién de

53



compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacion
del producto.

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacibn d el servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacién del servicio
bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable:

a) la disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesaria,

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién,

e) la implementacién del seguimiento y de la medicién, y

f) la implementacion de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega del
producto.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion de | servicio
La organizacion debe validar toda proceso de produccion y de prestacion del servicio
cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o
medicidn posteriores y, como consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente
después de que el producto este siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacién debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,
cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revisién y aprobacion de los procesos,

b) la aprobacién de los equipos y la calificacién del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) la revalidacion

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién a través de toda la realizacién del producto,

Cuando la trazabilidad sea un requisito, lo organizacion debe controlar la identificacién
Unica del producto y mantener registros (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestién de la configuracion es un medio
para mantener la identificacion y la trazabilidad,

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizadas por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion e incorporacién dentro del
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de
algin otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar
de ello al cliente y mantener registros (véase 4.2.4).

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos
personales.

7.5.5 Preservacion del producto
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La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable,
la preservaciéon debe incluir la identificacion, manipulacién, embalaje, almacenamiento
y proteccién. La preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas de un
producto.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medi  cién

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los equipos
de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos
de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicién debe:

a) calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales
0 nacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para
la calibracién o la verificacion (véase 4.2.4);

b) ajustarse o reajustarse seglin sea necesario;

c) estar identificado para poder determinar su estado de calibracién:

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién;

e) protegerse contra los dafos y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento
y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los
requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificaciéon (véase
4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento vy
medicidn de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su
utilizacion y confirmarse de nueva cuando sea necesario.

NOTA La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion
prevista incluiria habitualmente su verificacion y gestién de la configuracion para
mantener la idoneidad para su uso.

8. Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de ta calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente
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Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcién del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.
Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.

NOTA EIl seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtenciéon de
elementos de entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los
datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de opinion del
usuario, el andlisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas
y las informes de los agentes comerciales.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
determinar el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.11) con los requisitos de
esta Noma Internacional y con las requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacién, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su
frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion de las
auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los
auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y
los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar
de los resultados,

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que
se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las
actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y

el informe de los resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

NOTA Véase la Norma ISO 19011 para orientacion,

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos
métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente.

NOTA Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacion
considere el tipo y el grado de seguimiento o medicién apropiado para cada uno de sus
procesos en relacion con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del
producto y sobre la eficacia dei sistema de gestién da la calidad.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizaciéon debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esta debe realizarse en las
etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas (véase 7.9). Se debe mantener evidencia de la conformidad
con los criterios de aceptacion.
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Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al
cliente (véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacién del servicio al cliente no deben llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas
(véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente
y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no
conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada:

b) autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesién por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) tomando acciones para impedir su uso a aplicacion prevista originalmente;

d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o
cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacién
para demostrar su conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido.

8.4 Andlisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datas apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicién
y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4),y

d) los proveedores (véase 7.4).

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la
calidad mediante al uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de /as auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas
y la revisién por la direccion.

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
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a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

¢) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

Fuente: MinCIT
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Anexo 2: Formato de Encuesta 1

PROYECTO DE TITULACION

DEARROLLO DE UN PROTOTIPO
DEL SISTEMA DOCUMENTAL | Fecha:
PARA FL SISTEMA DE GESTION

ENCUESTA PARAFL

Elaborado por: | Juan Sebastian Lugo

Encuesta N°

DE CALIDAD

Conteste teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. Totalments en dezacuerdo

2. En desacuerdo

3. i de acusrde ni en desacuerde
4 De acuerdo

3. Totalments de acusrde

OPCIONES DE RESPUESTA
No. AFTRMACIONES 1 345

1 ;Considera que tiene f2cil zeceso 2 tedzlz documentacion referente al
sistema de gestion e calidad que se encuentra en la unidad logica o drive X7

+ | iAccede usted por lo menos una vez alz semana al drixe X para revisar la

® | mformacion concemients =l sistema de gestion de calidad?

3 ;Considera usted gue la mformacion que se guarda en & drve X es seguray
no puede ser manipulzda por personas no zutorizadas?

4 ;Ha tenido meonvenientss para ingresar 2l drive X o para revisar la
mformacion del sistema de gestion de calidad?

z ;Cree usted que se deberiz analizar una zltemativa que permita scceder ala
mformacion del sistema de gestion de calidad de manerz optima?

6 | ;Hzutlizzde slgunz vez un sistema decumentz]?

T ;Cree usted que un sistema documentzl mejoraria el acceso de los usuarios 2
la documentzcion del sistema de gestion de calidad?

3 ;Cree ustzd que 2l sistema documental del sistema de gestion de calidad
deberia estar baszdo en ambiente web parz hacetle amigsble con el usuario?
;Estariz de acuerdo en que el sistema documentz] parz el sistema de gestion

9 [ de calidzd tengz como una de sus caracteristicas que los usuarios pusdan
cargar los archivos concemientzs alos PEIs?

10 ;Cree usted que el sistema documentz]l para el sistema de gestion de calidad

zportariz para & cumplimiento de las metas propuestas?

Elaborado por: el autor
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Anexo 3: Formato de Encuesta 2

Marque con una X segin su criterio en la respuesta que crea correcta

OPCIONES DE RESPUESTA
No. AFTRMACIONES s8I NO

1 ;Considera que en £l nueve sistema documental tiene f3cil zecese atedala

decumentzcion referente al sistema de gestion de calidzd?

;Considera usted que la mformacion zlmacenzdz en 2l nusve sistema
1 |decumentzl cusntz conla debida proteccién v ne puede sermanipulada por

petsonas no sutorizadas?
3 |;Le gustariz que <l nuevo sistema documents] sea de acceso permanente?

Elaborado por: el autor
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Anexo 4: Pantallas del sistema

4.1 Pantalla principal

& | @ localhost/joomia2.5/ ¢ || 8- soogle

. Y
T i

Procesos.

» Direccion
» Gestion de Calidad

Elaborado por: el autor

4.2 Pantalla de login

NAF’DF?TECJ; 4
dode S Biovs

0 »
Planificacién Estratégica Nombre Usuario
» Mision i J
 Vision Contrasefia
c foee J
Recordarme @]
niciar sesion |
~ ¢Olido su contrasefia?
~ ¢Oido su usuario?
fifpeesos ~ ¢ Todavia notienes una cuenta?
» Direccidn
» Gestisn de Calidad

AleelB & &

Elaborado por: el autor
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4.3 Pantalla Login de administrador de pagina

AlilB & & =

Acceso a la Administracién de Joomla!

N ]

Usar un nombre de usuaroy
contrasefia valdo para poder tener
accesoa ls Adminisiracion Nombreisiaris ‘admin

a1 pighna principal delsto
RERP Contrasefia x|

gioma Defeco =

Joomial® es software fbre distribuido bajo la fcencia GNU/GPL.
Pack reado por JoomalSpanish - 2005-2012 - Hosting Joomla Spanish Webempresa

Elaborado por: el autor

4.4 Pantalla para la administracion de contenidos

& @ bocaontjeomioze

Administracion
Siio  Usuarios  Menis  Contenido ~ Componentes  Extensiones  Ayuda & No conectados aistio & 1 Administrador =" No hay mensajes 88 Versito () ENALZAR
N 1] & ~ Usuarios conectados
o Hombre Localizacién n Gitima vez activa. Satir
Afadrunnuevo | | Gestorde Arios | | Gestorde Categoriss| | Gestor ullmedia | | Gestorde Menis | | Gestor de Usuaros Superuser Adminsirador 321 201409-020107:12
Atculo

> Articulos populares

— o » Qitimos articulos afiadidos
o Y

Gestor de MGduios. Gestor de Gestor deidomas | | Configuracien Giobal | | Gestor de plantias Edtar perfi

extensiones
.l

Joomie 2,524
Actusiza ahors

Las extensiones
estin actualzadas

Joomial 258

Joomlat® es softvare fore distibuko baj la foencia GNUIGPL,
Pack ereado por JoomialSpanish - 20052012 - Hosting Joomia Spanish Webempresa

Elaborado por: el autor
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4.5 Pantalla Gestion de menus

Administracion

Sl erins | i | ko 1| [ Convpwmatan | [ Extemsssea il i & Noconeciados aisto & 1 Admnistrador (= No ey mensajes. BB Versio ) FNALZAR

Gestor de Ments: Menis 0 B C |

Nuevs Edftr | Eiminar Reconsiui | Opcones | Ayuda
Menis Elementos Menu
Himero de elementos de Ments
Titulo Médulos enlazados con el Meni
#Publicado #Despublicado #Eliminado
—  Planificacién Estratégica « Politicas y Objetivos (Publico en pasition-4)
] g 3 4 5 3 |
mainmenu) « Planificacién Estrat€gica (Publice en pesition-7)
Mapa de Procesos
il . 1 [ [ = Mapa Praceses (Puslico en pasition-7) 2
Usuario
B * 0 0 * Perfl (Registraco en pasition-4) 3
Procesos
(] o 8 = Procesos (Publico en position7) 4
Manual de Calidad
B E 1 0 0 « manual calidad [Pusiico en position-7) s
revision gerencial
8| z 1 0 0 « revision gerencial gerncis)=n postion) o

Wostrar # 20

Joomial 252

Joomiat® es software ibre distibuldo bajb la fiencia GNUIGPL.
Pack creada por JoomiaiSpanish - 2005-2012 - Hosting Joomla Spanish Webempresa

Elaborado por: el autor

4.6 Pantalla Gestion de usuarios

Administracion

Siie | Usuarios  Menis  Contenido  Componentes  Extensiones  Ayuda 4 No concctados aisiio 4 1 Administrador =" Nohay mensajes 1 Versiic (@) FNALZAR

& Gestor Usuarios: Usuarios W 0 Q O Q B i ::

Nuevo Edtar | Actvar Bloguesr Desboquear | Eiminar | Opciones | Ayuda

Usuarios | Grupos | MivelesdeAcceso | MotasdeUsuario | Notasde Categorias
Buscar Usuarios Buscar | Reajustar Filrar Usuarios por. [-Esmdo- [+] [-Aowo- [v] [-Gupo-  [o] [-FechadeRegewo- [<]
[ Hombrex Hombre Usuario Activado  Activade  Grupo de usuarios Email Fecha Gltima visita Fecha Registro D
[ Juanlugo @ lgoadmin ) © gerencil kusumbito@gmal.com 20140202 00:5438 2014.02.01 2124036
[F] Juan Sebastian Lugo stigo ® [ audtores ‘sebastian lugo@dole com 2014-08.02 00:53.49 2014-08.23 06:47:00 2
[ SuperUser r Y agmin © o Super Usuarios Kusumbito@hatmal. com 2014-09-0201:0 20140819 03:01:22 a2

Mostrar # 20
Proceso por lotes de los usuarios seleccionados
Seleccionar grupo
Selecoonar [ @ Afiadir al Grupo ) Eliminar del Grupo ) Establecer &l grupo
Proceso || Limpiar

Joomial 258

Joomiai® es software fore distibuido bajo a foencia GNUIGPL.
Pack creado por JoomialSpanish - 2005-2012 - Hosting Joomla Spanish Webempresa

Elaborado por: el autor
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4.7 Pantalla Gestion de articulos

Administracion ¥ Joomlal

Sio | Usuarios  Menis  Contenido  Componentes  Extensiones  Ayuda 4 No concctados aisiio 4 1 Administrador =" No hay mensajos 1 Versiic (@) FNALZAR

Gestor de Articulos: Articulos 006 © O - v ¥ @ &

Muevo Edtar | Publcar Despubicado Destacados | Archivo Comprobar Papekra | Opciones | Ayuda

Articulos | Categorias | Articuios destacados

Filto Bicar || Gimpia ~Sleccios Exindo - [] |- Selaccons Cotagorta [] | -Exlmoeons Max Novaes  [i] | -Sebmonione Aoouss [ |- Sebmomone Autor-[] [~ Seleccion Idornn~ =
B Titulo fstatus  Destacados Categoria Orden Acceso Creado por Fecha  impactos  Idioma 1D
= "‘”‘E“‘"r: " [ categoria una 7 Publico Super User 01-08-2014 o Todo 17 o
artculo 2
categora dos o Puico Super User 01082014 o T e
a (Adias: articulo-2) © = P
carpeta bienes y suministros. "
| o s 5 . @ i categoris z Pubico Super User 01-09-2014 2 Todo s
(1a5: carpeta-bienes.y-suministros)
carpeta direccion
Sin categora 7 Pubico Super User 01002014 o Todo 10
B (Alas: manual-gc) © < 5
carpeta gestion calidad . - 2
Sin categoria 5 Pubico Super User 01082014 1 ohe 12
=] (Aldas. carpeta-gestion-calidad) ° & P
[ cameia pe'f“"a‘ ; [ Sin categoria B Publico Super User 01082014 1 Todo 1
(atas: carpeta-personal)
t t
[ pe=petpuests © 3 Pubico Super User 01082014 1 Todo 14
(afs: carpeta-presupuesto
carpeta senvicios generales 2
e : o ; o i catsgoria 3 Pubico Super User 01-09-2014 1 Tl 16
(A carpeta-servions-generaiss)
i | elenia ° clenoinia 5 Rle Seporiner aa| @ e | %
(1as: categoris
[ ™ Contactes © Sin categoria g Pibics Super User 22080014 a1 Tods 7
(s contactos) <

Elaborado por: el autor
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