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RESUMEN

Hoy en dia muchas organizaciones estan certificadas en las Normas Internacionales de
Estandarizacion (ISO), la gran aceleracion de la tecnologia conlleva a las empresas a
agilizar sus procesos de negqdm problematica es integrar los diversos Sistemas de
Gestion de las Normas Internacionales. La emp@SHVIA esta certificado en la
Norma ISO 9001, el cual demanda de muchas horas de recursos limitados para darle
soporte y mantenimiento al Sistema desti®m de Calidad, no se tiene un registro
adecuado de los hallazgos evidenciados y por ende se tiene como resultado un tratamiento
inadecuado. Se tiene como objetivo general proponer un Sistema de Gestion de Acciones
Correctivas y Preventivas para una eesprque brinda servicios dedd acuerdo colos
requisitos de la Norm&sO 90012015y las buenas préacticas de ITIL. Esta investigacion
permitié determinar que todos los requisitos de la nd8@a90012015son aplicables a

la empres& ANVIA, que los megnismos mas importantes que permiten la deteccion de
una No Conformidad en Empresaon las auditorias internas, el sistema de reclamos de
clientes, la medicion de la satisfaccion, medicion de resultados, etc. Las metodologias
consideradas para el desdlis de estgroyectoson las buenas practicas de ITIL, gestion

de un incidente, problema, peticidbn y mejora continua, los requisitos de la Norma ISO

9001 a aplicar son, Accion correctiva, preventiva y mejora continua.

Palabras Claves: No conformidad, Aot Correctiva, Accion Preventivi¥jejora

Continua Sistema Web.
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ABSTRACT

Today many organizatioraecertified in the International Standards of Standardization
(ISO), the great acceleration of technology leads companies to streamline their business
processes, the problem is to integrate the various Management Systems of International
Standards. The CANVIACompany arecertified in the ISO 9001 Standard, which
demands many hours of limited resources to support and maintain the Quality
Management Systerthere is no adequate record of the evidenced findings and therefore
a result isanimproper treatment. The general objective is to propose a Corrective and
Preventive Actions Management System for a company that provides IT services in
accordance with theequirements of thESO 9001: 201%tandard and the good practices

of ITIL. This investigation will determine that all the requirements of#@ 9001: 2015
standard are applicable to the CANV@ompany that the most important mechanisms

that allow the dtection of a NorConformity in the company are internal audits, the
customer complaint system, measuring satisfaction, measuring results, etc. The
methodologies considered for the development of this project are the good practices of
ITIL, management of raincident, problem, request and continuous improvement, the
requirements of the ISO 9001 Standard to be applied son, Corrective and preventive

action,and continuous improvement.

Keywords: Nonconformity, Corrective Action, Preventive Action, Continuous

Improvement, Web System



. INTRODUCCION

La Organizaciéon Internacional de Normalizacién (ISO), busca establecer
mecanismos que garanticen la excelencia y la innovacion, aumentando la
calidaden losproductosy servicios.CANVIA esta certificada en la norma

ISO 9001 ytiene procesos solidos que hace que todos los servicios entregados
al cliente cumplan con la calidad que se requisie,embargo,la mejora
continuaes el eje de todo proceste acuerda@onla norma ISO 9001, uno de

los mecanismospara lograrh es la aplicacion de acciones correctivas
preventivag de mejoraEste proyectbusca astentalacreacion deun nuew
sistemague logre soportar y mantener el sistema de gestion de calidad, lo que
veremos eneste proyectopara el primer capitul@s el planteamientodel
problema,la hipétesis,|os objetivos, variables, indicadoreantecedenteyg

mas en el segundo capitulo veremektipo y disefiode investigacionla
poblacion y muestra, la técnica y validez del instrumem® como el
procesamientoy analisis de datospara el tercer capitulo veremos los
resultados obtenidoy la contrastacion de la hipétesisn el cuarto capitulo
veremos la discusién de este proyecto en comparacion con otros proyectos de
tesis, para el quinto y sexto capitulo veresn las conclusiones y las
recomendaciones respectivamenten conclusion, el resultado de este
proyecto ayudara a reducir la carga de trabajo con respecto a la gestion de
hallazgos, benefiagndo a muchas é&reaal interno reduciendocostos. Se
concluye tamlk&n que el desarrollo dk sistema web es importante para
mejorar el proceso de hallazgos, lo cual facilitara a los usuar@msnpliry

manteneeel proceso



1.1.Realidad problematice

La empres&€ANVIA, cumple con los requisitos teenorma ISO 9001:2A®, pala
mantener el Sistema de Gestidn, se establecieron progasogiue ayudea
sostener la operacion en los servicios. Ha medida que el negocio crece, los
procesos se modifican 0 se generan otras nuevas para seguir midiendo y
controlandoantes de la impleentacién se registlaaen un Excel el seguimiento

y la solucion de los hallazgos evidenciados en la organizacion.

Se detectaron falencias en el proceso de acciones correctivas, preventivas y de
mejora que incurren en un problema, como, por ejemplo, nbzaea
adecuadamente el seguimiento de los hallazgos evidenciados, que son llamados
problemas con consecuencia maysedebepreserdrevidencia contundente del
hallazgo.Los aros problema fueron no desarrollar correctamente el tratamiento

de las no cdimrmidades, en este caso al no identificar el problema no podria
determinarse las acciones a tomar para dar una correcta solHcgguiente
problema ea no cumplir con todos los mecanismos de deteccién, esto implica
tener conocimiento sobre la normbpg procesos internos de la organizacién, por
ejemplo, el tipo de fuente del hallazgo, el proceso por el cual se incumplié, el
requisito de la norma, la evidencia objetilaacategorizacioy el procedimiento

si aplica. Como ultimo problemé#ue el no valdar la eficacia del hallazgen el

plazo adecuado por ej empl o, para todos | os ha
indispensable validar la eficacia de las acciones tomadas para los hallazgos y no

tener reincidencia del problema.



Problematica 1Mal diagndésico del hallazgal momento del registro

No cumplir con todos los mecanismos de deteccion, significa no dar un buen
diagnosticade deteccionesto puedeener como consecuenciammal tratamiento

por mal informaciony el problema pueda persistir sin sigpa cerrarse.

En el 2019 ¢ 27% de los hallazgos gados indicamue pasaon por un mal
diagrostico o un diagéstico inapropiado, es por ello que terminaron cerrados sin
tener una solucién absoluta del problema. El otro 73% de hallazzgsnon un
comportamiento correcto en el diagnoéstiesto puede indicar gues hallazgos
tienen un correcto diagndéstico previo a la categorizacion y anaisidbjetivo
para este incumplimiento debe ser de @8%, sin embargoobservamos que
existe una falencia em lidentificacion y registro dédallazgo, esto puede darse

por no detectarlo en tiempo oportuider figura 1)

¢DIAGNOSTICO BIEN REALIZADO?

No; 52;
27%

Si; 141;
73%

Figural. Hallazgos cerrados con un mal diagnéstico en el 20A:@ test
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboraciorpropia
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Colocamos emnatabla el costo del retrabajo que representa los 52 hallazgos que
fueron mal diagnosticados enagl02019,esta representacion esta contabilizada
en horas y en un costo por hora aproximaas hallazgos con mal diagndstico
deben corregirseon un nuevdallazgoo antes del cierr@or cada hallazgpuede
tomar 1 hora del especialisédicional &trabajo que ya viene realizando. (Ver

tabla 1)

Tablal: Costo por corregir ghal diagnéstico
Costo por corregir el diagndstico
N° Hallazgos | Horas xHallazgo | Total horas | CostoxHora | Total (S/)
52 1 52 20 1,040

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia

Problemética 2: Mala categorizacion del hallazgo

Sedetecb una inadecuada categorizacién de los problemas, es decir, un hallazgo
debe ser identifido y registrado con una de las siguientes 4 categorias{NoIC
Conformidad), RC(Requiere ©@rreccion), NAP (Accion Preventiva)y ODM
(Oportunidad deMejora), esto es importante para determelaratamientadel

hallazgo

En el 2019 el 9% de los hallazjoeron categorizados inadecuadamente, &€sto
un impactosignificante, ya quda categorialependera del tipo de tamientq de
analisis y procedimiento para la soluciéonsiderando también que puege por

errores de ingresos de datos o tenerloreregistro totalmente manipulabtmn
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respecto al 91% de los hallazgos presemtaina correcta categorizacion y

tratamiento hasta el cierr@/er figura2)

¢CATEGORIA BIEN DEFINIDA?

No; 17;
9%

Si; 176;
91%

Figura2. Hallazgos cerrados con una mala categemial 2019 Pre test
Fuente: Area de Caladi- CANVIA
Elaboraciérpropia

Colocamos ennatabla el costo del retrabajo que representd Tdsllazgos que
fueron malcategorizadogn elafio 2019, esta representacion esta contabilizada
en horas y en un costo por hora aproximada. Los hallazgosmaia
categorizaciomleben corregirse con un nuevo hallaagmtes del cierrgor cada
hallazgo puede tom& horas del especialista adicional al trabajo que ya viene

realizando. (Ver tabla 2)



Tabla2: Costo por corregiuna malacategoria

Costo por caregir la categoria

N° Hallazgos

Horas xHallazgo

Total horas | CostoxHora

Total (S/)

17

3

51

20

1,020

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia

Problematica 3: Reincidenaitl hallazgo

Estas falencias en el proceso sbaecon unafrecuenca mensual en el afio

2019 el 18% de loshallazgosfueron reincidentessiendo un indice alto de |
permitido, estase debe un mal diagnosticaategorizacion o tratamiento en el
proceso de analisis de la causa raiz, mientras que el 82% de los hallazgos

mostraon cumplimiento en el proceso de solucion, es por ellesgoaiestra un

cierre eficiente. (Vefigura3)

¢REINCIDENCIA?

No; 73;
82%

Figura3. Hallazgos cerrados con reincideneiael 2019 Pre test
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboraciorpropia




Colocamos en una tibel costo del retrabajo que representa tisallazgos que
fueronreincidentes después del cieme el afio 2019, esta representacion esta
contabilizada en horas y en un costo por hora aproximada. Los halt@azgos
reincidieronen el problema despuésl dierre deben corregirse con un nuevo
hallazgo, por cada hallazgo puede torharmoras del especialista adicional al

trabajo que ya viene realizando. (Ver tabla 3)

Tabla3: Costo por reincidienun hallazgo

Costo por reincidir enun hallazgo
N° Hallazgos | Horas xHallazgo @ Total horas | Costo xHora | Total (S/)

16 15 240 20 4,800

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia

Problematica 4tnconsistencia de datos en el hallazgo

El tratamientoy seguimientale las acciones correctivas, no siempregistrdan
adecuadamente, es decia, herramienta ncera capaz de lazar alerta de
seguimiento o incumplimientono permifa gestionar documentospara la
evidencia yde procedimientos, esto conlléva una inadecuada gestion y
mantenimiento del SGC, y masin sise intentha medir el procesoesto haia
que el seguimiento se vualmuy operativo y tedioso, la herramieridacel era

totalmente manipulable y g@diacometererrorescon mucha facilidad

En elaiio2019el 65% de los hallazgos presentaron irgistencia de datos, es un

namero muy alto e inaceptable pkraestandares del proceso, a comparacion con
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los afiosanterioresel 2019 es el que mas inconsistencia de datos a tenido, esto
significa quelos hallazgos cerrados tuvieron datos incompletosxactoso
inconsistentes,seun resultado fuera del umbral, mientras que sélo el 35% de los

hallazgos muestran consistencia desde el registro hasta el cierriggxéer)

¢EXISTE INCONSISTENCIA DE DATOS?

No; 68;
35%

Si; 125;
65%

Figura4. Hallazgos cerrados con inconsistereiael 2019 Pre test
Fuente: Aea de Calidad CANVIA
Elaboraciérpropia

Colocamos en una tabla el costo del retrabajo que representa los 125 hallazgos
que tuvieron inconsistencia de datos en el afio 2019, esta representacion esta
contabilizada en horas y en un costo por hora aprodmaos hallazgos que
tienen datosnconsistentes, incompletos o inexactieben corregirse con un
nuevo hallazgm antes del cierfepor cada hallazgo puede tonfahoras del

especialista adicional al trabajo que ya viene realizando. (Verdabla



Tabla4: Costo por corregir inconsistenala datos

Costo porcorregir inconsistencias

N° Hallazgos

Horas xHallazgo

Total horas

Costo xHora

Total (S/)

125

3

375

20

7,500

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia

Problemética 5Cumplimiento de medién de la eficacia

En elafio 2019 el40% de los hallazgoso cumplieron con la medicigresto
significa que los hallazgos cerradns fueron medidosamno corresponde ni
validando que las acciones tomadas sean las adeceadasresultado fuera del

umbral mientras que el 60% de los hallazgos si cumplieron con la medicion de la

eficacia posterior al cierre segun procgser figura 5)

No; 36;
40%

¢SE CUMPLE CON LA MEDICION DE LA
EFICACIA?

Si; 53;
60%

Figura5. Hallazgos cerradaosin medicion de eficacian el 2019 Pre test
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracid propia
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Colocamos en una tabla el costo del retrabajo que represeBé&hlaitazgos que

no fueron medidos posterior al cierem el afio 2019, esta representacion esta
contabilizada en horas y en un costo por hora aproximada. Los halthagbes

no se ndieron la eficacia de las acciones, deberegirse con un nuevo hallazgo

o definir bien las acciones para que el problema no perpstacada hallazgo
puede tomaR horas del especialista adicional al trabajo que ya viene realizando

para validar y madla eficacia (Ver tabla 5)

Tabla5: Costo por no medir la eficacia
Costo por no medir la eficacia

N° Horas Total Costo Total
Hallazgos xHallazgo horas xHora (S
36 2 72 20 1,440

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia

Todos estos probinas a lo largo del tiempo termina volviéndoseun camulo

de erroreperativws, ocupando el tiempo de todos los especialisiangresas

datos errados siempre tendrds informacion errada e inexacta y no podras
determinar una solucion correctsto lleva como consecuencia reincidencia
delhallazgo y a no ser eficient8e determino que la herramienta Excel en la que
se trathanlos hallazgos, norael adecuado, no téla capacidad suficiente para

atender la demanda de requerimientos que se pabaernh la empresa CANVIA.
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Flujo del proceso dehallazgosAs-Is

A continuacién, veremos el flujo del proceso de Hallazgos antes de la

implementacion de un Sistema Web

Segun el area de calidad de CANVFEI flujo del proceso de hallazgosuestra
unregstro, seguimiento y cierrdel hallazgoen una sola representacion estan las
4 areas que intervieneen el procesosin embargono cuenta con diagrama
correctopara este proceso complejo, se omite ragcactividades adicionales,

recursos y plazas.  {igura6)

Todo Integrante X Gestion de Calidad Gerente/Jefe de Divisién, Linea o Area Responsable Designado

SGLP.OS ACCIONES CORRECTIVAS Y7 PRENVENTIVAS

Figura6. Diagrama de flujo del procest® Hallazgos (Ads)
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion: Area d€alidad- CANVIA. Material de proceso
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Descripcion del proces®s-Is

El procesode Acciones CorrectivgsPreventivasy Mejoras tiene como
propdésito controlar y realizar seguimiento a los hallazgos identificados en la

empresa CANVIA. El procesAs Isse describe de la siguiente manera:

Identificary reportahallazge: Identifica hallazgo (vefigural), reporta y facilita

la informacion a Gestion de Calidad para su registro: descripcion del hallazgo y
evidencias objetivas para el caso de las no conformidades (NC), nota de accion
preventiva (NAP) y requiere correccion (RC).

Desestimar el hallazgo y comunicar: En caso de que eizhallevidenciado no

se encuentra en el alcance de la norma, no podra continuar con el proceso y sera
cerrada inmediatamente.

Registrar y determinar la categoria del halladge:acuerdaon las siguientes

categorias:

A No conformidad (NC): Hallazgo que imgé incumplimiento de un requisito
o incumplimiento de los procedimientos de la organizacion.

A Nota de Accién preventiva (NAP): Hallazgo que implica tomar acciones
preventivas para evitar uho Conformidad potencial.

A Requiere Correccion (RC): Hallazgo quaplica realizar una correccion
puntual, ejemplo: correccion documentaria.

A Oportunidad de Mejora (ODM): Hallazgo que implica una mejora a algin

componente de los Sistemas de Gestion de la organizacion.

En caso defina que el hallazgo no pertenece a lasoc&tegnencionadas debera

sustentarse con evidencias. Lo mencionado no exime tomar accion sobre el
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hallazgo.Estima el impacto de la accion correctiva en el Sistema de Gestion
(incluyendo la validacion con la norma internacional BE®O1correspondiente y

la relacion con las otras areas) y recomienda acciones a tomar, si fuera necesario.

El Analista de Gestion de Calidad revisa y valida la informacion de la nota, puede
corregir alguna informacién con la finalidad de mantener la consistencia de la
informacion siempre y cuando no cambie en definitiva la categoria del hallazgo
0 esté en una etapa avanzatkalo contrario se vera forzado a registrar un nuevo

en el mismo problema como reincidente

Designaral Area/Linea ResponsablBe acuerdacon eldetalle déhallazgo y
responsabilidades que figuran en el proceso afectado se dasigaa/Division
responsable de su tratamiento; Gestion de Calidad notifica a la direccion
responsable que se esta registrando y asignando el hallazgo a su area.
Designar al regmsable:El Gerentgéfe de lineadesigna a la persona que se
encargara del tratamiento del hallazgo.

Realizar andlisis de causa rage analiza l&No Conformidad y se identifica la
causa de la mismaon la finalidad de questas nawuelvana ocurrir, @ra esto se
usara la ayuda de las herramientas: Andlisis de €Efesto (Diagrama de
Ishikawa) o Analisis de los Cinco Por Qué.

Definir acciones correctivas, plazos y responsaliesdefine las acciones y
acciones correctivas, plazoy responsables enade al andlisis de la no
conformidad, las causas identificadas y la determinacion de si existen no
conformidades similares, o que potencialmente puedan o&stas acciones se

revisan con la direccidn responsable, quien verifica la factibilidad dedemas
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y plazos, luego el responsable comunica a los involucrados incluyendo a Gestion
de Calidad para su registro.

Registrar las acciones y plazestablecidasSe revisan los planteamientoslde
acciones remitigs por el responsable y se registrandasos en etlocumento
SGI.F.03 Informe de Hallazgos.

Realizar seguimiento dgeeucion deaccionesEjecuta las acciones definidas para

el tratamiento del hallazgo y reporta los avances it ah area de Gestion de
Calidad u otro medio para su actuatife, hasta que se culminen todas las
acciones.

Verificar y cerrar hallazgodJna vez que el responsable notifica a Gestion de
Calidad, viamail, la culminacion de acciones, Gestién de Cdliderifica que

éstas se hayan realizad®acuerdoonlo definido, incluyendo las actualizaciones

de documentos segun aplique. De estar conforme se cierra el hallazgo y se
comunica a las personas involucradas. Si es un RC y ODM el proceso culmina.
Planificar y evisarla medicion de l&ficacia:Se define fecha en laial se prevé
efectuar la revision de la eficacia de las acciones tomadas y se establece la fecha
de revision y la informacién que se revisara o validara. Esta informacion se
registra en el Informe de Hallazgos luego efectuar el cierre. En la fecha
deteminada se valida la eficacia de la accidn correctiva, es decir, que haya
eliminado la causa raiz, que no haya reincidencia, en caso de evidenciarse la
reincidencia se registrara un nuevo hallazgo, considerandoseapoida tomada

anteriormente no fueiebz.
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1.2.Planteamientodel problema

1.2.1.

Delimitacion del problema

Espacial

Esta investigacion esta delimitado al disefio, implementacion y desarrollo
del sistema weluese llevara a cabo en la empresa CANVIA, Av. Petit

Thouars 4957, Miraflores.

Temporal

El presenteproyectode investigacion tomo los datos histérices enero

2019 hasta diciembre 201¢a que se medira el afio completo fiscal.

Problema genera

¢,De qué manera el desarrollo de un sistemamegbraréel Proceso de
Acciones Correctivas, Preventvas y Mejoras de lanorma ISO 9001

alineado al modelo ITIL en la empreSANVIA ?
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1.2.2. Problemas especificc

a. ¢En qué medida el desarrollo de subsistemale registros mejorara la
identificacién temprana de los hallazgos y problemas evidenciados en la
empresa CANVIA?

b. ¢En qué medida el desarrollo de subsistemale seguimiento mejorara
la gestion de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA

c. ¢En qué medida el desarrollo de subsistemale medicion mejorara el
control de reincidencias de halipws y problemas evidenciados en la

empresa CANVIR

1.3.Hipotesis de la investigacio

1.3.1. Hipotesis general

Si se desarrolla un sistema web, entonces se mejenacelso dé cciones
Correctivas,Preventivas yMejoras de lanorma ISO 9001, alineado al

modelo ITIL en la empresa CANVIA.
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1.3.2. Hipotesis especificas

a. Si se desarrolla ursubsistemade registros, entonces se mejora la
identificacién temprana de los hallazgos y problemas evidenciados en la
empresa CANVIA.

b. Si se desarrolla de wBubsistemale seguimientogntonces se mejora la
gestién de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA.

c. Sise desarrolla usubsistemae medicion, entonces se mejora el control
de reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa

CANVIA.

1.4.0bjetivos de la investigacion

1. Objetivo general

Desarrollar un sistema web para mejorar Btoceso de Acciones
Correctivas,Preventivas yMejoras de lanormalSO 9001 alineado al

modelo ITIL en la empresa CANVIA
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2. Objetivos especificos

a. Desarrollar unsubsistemade registros para mejorar la identificacién
temprana de los hallazgos y problemas evidenciados en la empresa
CANVIA.

b. Desarrollar unsubsistemade seguimiento para mejorar la gestion de
hallazgo y problemas evidenciados en la empresa CANVIA

c. Desarrollar unsutsistemade medicibn para mejorar el control de
reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa

CANVIA.

1.5.Variables, dimensiones e indicadores

1. Variablesindependientes
General

V Desarrollo de un Sistema Web

Especificos

V Desarrollo de uisubsstemade Registro
V Desarrollo de usubsistemae Seguimiento

V Desarrollo de usubsistemae Medicion
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2. Variables dependientes
General

V Proceso deAccionesCorrectivas,Preventivas yMejoras de la

normalSO 9001

Especificos

V Identificacion temprana de hallazyp problemas
V Gestion de hallazgos y problemas

V Control de reincidencias de hallazgos y problemas

3. Dimensiones

a. Subsistemale egistro
b. Subsistemae fguimiento

c. Subsistemae medicion

4, Indicadores de las variables dependientes

a. Numero de hllazgos con malidgnosticgpor afio

b. Numero déhallazgos con mala categogar afio

c. Numero de hllazgos con inconsistencia de dgbos afio
d. Numero de hllazgos reincidentgsor afio

e. Numero de hllazgos con incumplimiento aicaciapor afio
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1.6. Justificaciéon del estudio

Justificacion teodrica

El sistemaweb busca entre otras ventajas, la comunicacion oportuna de las
necesidades y requerimientos que se presente en la e dpie¥dA , a diariose
detectanproblemasen la ograciony de negocipya sea por medio de una
auditoria, urreclamq una insatisfacciom otras. Llevarel procesoa unnuevo
sistema web ayudatener mayor productividagla dar una mejor soluciénlas
hallazgos permitiendo que la carga operativa baje y por ende se utilice menos
recursosEste proyectéue financiado en una gran parte por la empreSs\dA ,
colocando a disposicién sus recursos necesarios y los materiales que estén al
alcance,para el desarrollse registraron horasxtrasde los recursgsla otra

pequefidue autofinanciado.

Justificacion practica

La investigacion tiene como propoésitmejorar el proceso deAcciones
Correctivas, Preventivas y Mejoras, mas conocida cgastion dehallazgos,
existe la necesidad de mantener el sistema de gestion de caldgpliendo con

la norma internacional. Lgestion y mantenimiento dsistemade gestion de
calidadrequiere deun sistema que soporte el proceso de toda la organizacion,
teniendo como resultado inmediato, la identificacaiagnostico tratamientoy

soluciones para garantizar la calidad en elis®.
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Justificacion econdmica

Este proyectdue financiado por la empresa CANVIA aB% del presupuest
destinadoel 12% fue autofinanciado por los tesesdel proyectotodcs los gastos
por bienes y mano de obitgeronelaborads con recursos propiafe la empresa,
el mejor beneficio o retorno de esta inversédria eficiencia operatiyas decir,
tener un Unico sistema dondentralce todos los hallazgos y problemas
evidenciados en la empresa CANVIRara el desarrollo del sistema wsb
calculoen base ehoras homlasy eneste caso se determi@30 horas en total
por 3 mesesja hora hombre esta wa 30 y 45 soles aproxnadamente por

desarrollador.

Importancia del estudio

El sistema web perngtla actualizaciorde la informacion de los hallazgde

forma activa y simultaneéa organizacion se beneficy le seguira beneficiando

ya queestofacilita el tratamientpel seguimiento, el analisis de causa raiz, la
medicion de la eficacia y en general la toma de decisiones. Como resultado,
tendremos m mejor servicial interng que contra los costos ocultos asociados

a la calidad y hasta seria posible implementar soluciones que estén acorde con las
innovaciones del momento, tomando ventaja competitiva de los beneficios que

estas ofrecen.



22

1.7.Antecedentsnacionales e internacionales

Tesis Internacionales

(Trujillo & Merchan, 2012Estudio de factibilidad, desarrollo e implementacion
de un sistema integrado de gestion educativa aplicable a cualquier nivel de
educacion (SBA), médulo de gestidén de biblioteca y gestion de calftisis de
pregrado) Universidad Politécnica Salesiana. Guayaquil EcuaHsta tesis
identifica los motivos principales por los cuales el personal de la institucién no
recoge los lineamientos dissdos por la institucion para incrementar el nivel de
ensefianza a los estudiantes. La automatizacion del proceso de Gestion de
biblioteca permitira al bibliotecario entregar reportes a la administracion de
manera inmediata, adicionalmente permitir4 al bibkiario generar reportes para

la toma de decisiones

(Cardenas & Higuera, 2018)isefio de un sistema integrado de gestion basado
en las normas 1SO 9001:2015 e ISO 27001:2013 para la empresa La Casa del
Ingeniero LCI (tesis de postgrado) Escuela Colombiana de Ingenieria Julio
Garavito. Bogota Colombi&sta tesis disefia el sistema de gestidn integrado bajo
las normas ISO 9001:2015 e ISO 27001:2013 para la empresa La Casa del

Ingeniero LCIl. La elaboracion de la correlaciomsnpermitio identificar

claramente los requisitos comunes y especificos para cada norma, y nos demostré

gue para este disefio la norma que primoé fue la ISO 9001:2015, para especificar

los requisitos basicos para la integracion del sistema
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(Perez, 2017)Disefio de un sistema de gestion de calidad para empresas del
sector construccion. Caso: CONSTRUECUADOR SJAiversidad Andina
Simon Bolivar. Quito, Ecuador. Esta tesis disefia la propuesta del sistema de
calidad 1SO 9001:201para el sector de la construccion. Como objetivo plantea
fortalecer sus procesos, trabajar bajo lineamientos y estandares, cumplir con los
requisitos comunes y especificos de la norma y lograr una certificacion

internacional

Tesis Nacionales

(Saavedra, 2Ib). Disefio e implementacién de un sistema integrado de gestion de
equipos de seguridaftesis de pregrado). Pontificia Universidad Catélica del
Peru, Perl. Esta tesdetermina reducir la frecuencia y el impacto de la
disponibilidad o rendimiento de lafiaestructura de red en el negocio. Se
concluye que este proyecto de investigaciofogeado demostrar algunas de las
ventajas del uso de una plataforma de gestidén de equipos de seguridad en una red
en produccién. Ademas, se demostré6 que se puede atEsd@rincipales
requerimientos de gestion de equipos de seguridad heterogéneos en una red
mediante el uso de tecnologias disponibles y de libre acceso, sin implicar mayores
costos de licenciamiento o adquisicion. Finalmente, en base a la implementacién
delsistema de gestién, se logrd obtener una herramienta de monitoreo que en base
a su disefio funcional nos permite anticipar posibles fallas de funcionamiento y
mejorar los tiempos de respuesta frente a incidenSmsecomienda continuar

con el desarrollde las funciones de interaccion con el sistema de monitoreo a fin
de lograr incluir otros medios de notificacion adicionales al correo electrénico,

como por ejemplo mensajes SMS o llamadas. Ademas, se recomienda incluir en
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el sistema de gestion a equip@samunicaciones conmswitches y routergue

no pudieron ser incluidos en el presente estudio por no contar con la gestion de
los mismos, a fin de obtener una visidbn mas completa del estado deHateed.
proyecto de investigacidiene porobjetivo el desarrollo de un gestor integrado

de monitoreo y redepor ende, tiene una estrecha relacién con nuestro proyecto

de investigacion, el cual indica un sistema integrado de gestidén de procesos

(Rodriguez & Lifian, 2012Pesarmwllo de sistema integral con software libre,
para los procesos académicos y administrativos en el Instituto de Educacion
Superior Tecnoldgico Privado Tecnologia e Informéatica del sur, Chifielsis

de postgrado). Universidad Privada Ada A. Byron. IcaaHssis determina
desarrollar un sistema integral, ges permita controlar de manera eficiente los
procesos académicos, administrativos y contables, en el Instituto Superior
Tecnoldgico Privado Tecnologia e Informética del Sur, en la ciudad de Chincha.
Se concluye que el software de uso administrativo no cuenta con licencias,
generando un riesgo legal para la institucién por el uso indebido del software. El
usuario desconoce los beneficios en cuanto a aspectos de seguridad de contar con
software libre. Seecomienda implementar politicas de negocios que ayuden con
la preparacion y adquisicion de conocimiento sobre el uso de software con
licencia. Ademas, se recomienda desarrollar un plan estratégico para la
implementacion de las Tecnologias de Informaadnel IESTP Tecnologia e
Informéatica del Sur, para la renovacion e implementacion del hardware necesario
y el software libreEste proyecto de investigacion tiene por objetivdigtiio e
implementacion de un sistema integrah software librepor endetiene relacion

con nuestro proyecto de investigacion con respecto a, implementar un nuevo
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sistema con desarrollo propio para soportar y gestionar los procesos de la

organizacion.

(Nufiez, 2017)Propuesta para la implementiaa del Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001 en la empresa MARINSA S .Brliversidad de Lima. Esta tesis
determina desarrollar la implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO
9001, para establecer los procedimientos administrativos, deagdwsmanos,

de produccion y facturacién en la organizacion, teniendo como objetivo alinear
Sus procesos internos y tener una mejor gestién de recBesasncluyo, luego

del andlisis de las alternativas propuestas que la implementacién del sistema de
gestén de calidad ISO 9001:2015 seria la solucion mas viable ya que ayudara a
reducir tiempos de fabricacion y las ausencias del personal, los cuales generan
gastos innecesarios que ascienden mensualmente a un monto aproximado de S/
22,473.10. Esto represental 15% de costos y gastos reducidos. La
implementacion del sistema de gestion de la calidad en el escenario mas probable
generara un beneficio neto de S/ 118,539.79; ademas, permitira tener una relacién
costo beneficio de 1.40, con lo que se compruetgatabilidad del proyecto. Para

el proyecto de implementacion del sistema de gestion de la calidad, se estimo el
valor actual neto (VAN) en S/. 24,498.22 y como tasa interna de retorno (TIR)
19% considerando un costo de oportunidad de 10%, con lo quefgenecla
rentabilidad del proyecto. En conclusion, con los resultados econdmicos obtenidos
y el ahorro en gastos innecesarios, se puede determinar que la implementacion del
sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015 en la empresa MARINSA no solo
es petinente, sino también es necesaria. Se recomienda realizar el seguimiento a
los indicadores de gestion analizados en el presente trabajo de investigacion y

complementar con los indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad, a fin de
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garantizar el lograle los objetivos esperados. EI maximo compromiso de la
gerencia general y de todo el personal de organizacion en el proceso de
implementacion del proyecto y en el desarrollo del sistema de gestion de calidad
de la empresa. Capacitar constantemente a #&bdpersonal con el fin de
sensibilizar y comprometer a todo el equipo con el logro de los objetivos trazados.
Este proyecto de investigacion tiene por objetiviplementar el sistema de
gestion de calidad ISO 9001 para la empresa MARINSA, por ende,dian&n

con nuestro proyecto de investigaci@éhcumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 900para lograr garantizar la calidad en los servicios o productos de

la organizacion

1.8.Marco tedrico

1 Tratamiento ante unaNo conformidad

A través dela fimedicion, analisis y mejora (Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion, 2008)(ISO 90012015, promueve la
oportuna deteccion y disposicion de las no conformidades, con la finalidad de
identificar, segregar y tomana disposicion de productos no conformes y de

este modo evitar su uso no intencionado.

Pero es en una etapa posterior cuando el tratamiento adecuado de las no

conformidades se transforma en un importante elemento para el desarrollo de
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las organizacionegja que apoyan el aprendizaje y proporcionan datos para

las actividades de analisis y de mejora.

La respuesta adecuada de la organizacion ante una no conformidad debe

comprender tres partes:

A Andlisis de la causa
A Correccion

A Accién correctiva

En funcion detipo de producto o situacion de la no conformidad, es posible
efectuar en primer lugar una correccion y posteriormente analizar la causa. Sin
embargo, las tres partes para resolver una no conformidad son las mismas en

cada caso.

A No conformidad: no cumplireinto a un requisito
A Correccion: accion tomada para eliminar BteConformidad detectada
A Accién correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable

Se debe esperar tanto la correccion como la aamérectiva cuando se
detecta una no conformidad. La correccion es una accién que se adopta para
eliminar unaNo Conformidad detectada, por ejemplo, el reemplazo del
producto no conforme con un producto conforme o reemplazar un

procedimiento obsoleto convarsion vigente, etc.
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2 Accion correctiva

En cambio, la accién correctiva no puede ser tomada antes de hacer una
determinacion de la causa de la no conformidad. Para desarrollar este analisis,
existen muchos métodos y herramientas disponibles, desdeimpke s

tormenta de ideas hasta técnicas mas complejas de resolucién sistematica de
problemas como analisis de causas raiz, diagrama Ishikawa o espina de

pescado, losinco porquésetc.

La extension y eficacia de la accidn correctiva depende de la idecitficde
la verdadera causa raiz. En algunos casos esto ayudara a una organizacion a

identificar y minimizar no conformidades similares en otras areas.

Una manera de establecer un tratamiento de No Conformidadesiado

consiste en verificar que el misraontenga los siguientes elementos:

A Acciones a tomar claras y concisas

A Descripciones de acciones completas y con referencias a documentos si es
apropiado

A Fecha de terminacion de las acciones correctivas

A Evidencia acerca de la realizacion y eficacia ded#aaorrectiva

Si las no conformidades generan una respuesta adecuada por parte de la
organizacién, conforman un proceso de aprendizaje de gran riqueza y utilidad,
que puede favorecer la realizacion de importantgsras, como en el ejemplo

mostrado a astinuacion:
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Seg¥%n el 8rea de calidad de CANVI A, #AE
basado en el ciclo PHVA, donde tiene un rol fundamental en el tratamiento de las

no conformidadeso. (Ver figura

ACTUALIZAR IDENTIFICAR
METAS Y OPORTUNIDADES
ESTANDARES DE MEJORA

DISENAR PLAN

ACCIONES
CORRECTIVAS TRA;Q"’:'(')E"TO DE MEJORAS

CONFORMIDADES

VERIFICAR EJECUTAR Y HACER
RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DEL
PLAN PLAN
DE MEJORAS DE MEJORAS

Figura?. Espiral de mejora continua
Fuente: Area @ Calidad- CANVIA
ElaboracionArea deCalidad- CANVIA. Material de capacitacion

Es posible concluir entonces, que el tratamiento de las No Conformidades deberia
tomarse como un proceso de aprendizaje de los errores cometidos, a fin de no

repetirlos.
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Seg¥%n el 8rea de <calidad de CANVI A,
incidente, esto puede verse como un problema menor o mayor, dependiendo de la

profundidad se define una accion correctiva y para ello hay que analizar la causa

razz del p rigpprb8) e mao. ( Ver f

No
Conformidad

Sintomas

La ACCION
INMEDIATA Causas
ataca al Aparentes

problema

Su proposito es

limitar sus proposito es
efectos y evitar que el
ponerlo bajo problema vuelva
control a suceder

Figura8. Evidencia objetiva dena no conformidad
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion: Area d€alidad- CANVIA. Material de capacitacion



31

3 Accion preventiva

Por otra parteen el punto 8.5.3 de la norma se indica fjue organizamn
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 potenz{@#3 9001 2008 17).

El objetivo de las accionesectivas y preventivas es eliminar causas reales
y potenciales de problemas o no conformidades, evitando asi que estas

incidencias puedan volver a repetirse.

Se habla de una de accidn correctiva cuando la no conformidad ya ha sucedido

y lo que se quieres evitar que vuelva a suceder, mientras que se aplica una
accion preventiva cuando la no conformidad aun n@darido, pero se

espera que pueda sucedsar.el presente trabajo, para el disefio de un Sistema

de Gestion de Acciones Correctivas y Prevestina solo se tomaron en
cuenta los requisitos de la Norn0 90012015 sino que también debid
considerarse los que establecen las buenas préacticas de ITIL, debido a que la
empresa en la que se pretende establecer este sistema es una empresa que
brinda sevicios de TI. A continuacignlos procesos que intervienen en la

identificacién, tratamiento de problemas potenciales o no conformidades.
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Seg¥%n el 8r ea deEswscincogasas soth receSafids ¥oiméd, i
buena péctica marala resolucion de uhallazgq estas pautasyudan a darle

un buen tratamiento ®e forma r8pidao.

1. Deteccion de no conformidady
reclamaciony apertura de informe

S.ratamientoestadistico,

Figura9. Pasogjue seguiante un problema potencial o un hallazgo
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion: Area de CalidadCANVIA. Material de capacitadin

4 Modelo BPMN

(Freund, Rucker, & Hitpass, 201BPMN 2.0Manuel de Referencia y Guia
Préactica Chile.Es una notacion grafica que describe la I6gica de los pasos de
un proceso de Negocio. Esta notacion ha sido espexitdndisefiada para
coordinar la secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre los

participantes de las diferentes actividades.
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BPMN proporciona un lenguaje comun para que las partes involucradas
puedan comunicar los procesos de forma clamapteta y eficiente. De esta
forma BPMN define la notacion y semantica de un Diagrama de Procesos de

Negocio Business Process DiagraBPD).

BPD es un diagrama disefiado para representar graficamente la secuencia de
todas las actividades que ocurren durant proceso, basado en la técnica de
fiFlowCharb, i ncluye adem8s toda |l a inform

para el analisis.

BPD es un diagrama disefiado para ser usado por los analistas, quienes
disefian, controlan y gestionan procesos. Dentro d@agrama de Procesos

de Negocio BPD se utiliza un conjunto de elementos graficos, agrupados en

categorias, que permite el facil desarrollo de diagramas simples y de facil

comprensdn, pero que a swez manejan la complejidad inherente a los

procesos de m@cio.

El BPMN no es un sistema, no se puede comprar un BPMN. Es una norma
para la colaboracién en los procesos de negocio y para el desarrollo de TI. No
es solo para el aspecto de negocio ni solo para Tl, es un lenguaje comun y

compartido, no es solo pagapertos.

a. BPM Business Process Managemebha disciplina de gestionar los
procesos como medio para mejorar los resultgdelsrendimiento de la

empresa.
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b. BPMN Business Process Model and Notatioma representacion gra a
para detallar los procesos de una empresa enagelo de procesos de
negocio.
c. BPMS Business Process Management Suiténa infraestructura
informatica para poder manejar proyectos y programas de BPMdBles
analisis, @ yni ci - n y d i ssesy lastadsa aplicac®n, pr oc

supervision y analisis, siempre bajo una continua optimizacién

La notaci-n consiste en una serie de
acci-n, el pujo o el comportamiento d
BPMN representaldasnst rucci ones de codiycaci -n

El BPMN proporciona una notacion que todos los usuarios pueden entender

sin esfuerzo:

A Desde los analistas de negocio que modelan los procesos a base de
conceptos

A Hasta los desarrolladores técnicos enadwgade implementar la

tecnologia para los procesos,

A Pasando por las personas que gestionaran y supervisaran los procesos.

El BPMN es una manera de esquematizar rapidamente las actividades de un

negocio.

Se wutiliza para repr es emoddorvisuglrs&fdy c a me |
traducido de manera rapida y sencilla en un programa que ejecutara el proceso.

Con el BP MN, | os encargados de | a ges
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deseery facilmente un alto grado de precision. Los profesionales de Tl se
puedencomunicar con ellos y entre ellos para crear un modelo dentro de un

marco de entendimiento mutuo.

El BPMN funciona con cualquier tipo de proceso de gestion, operacién o
asistencia técnica. Desarrollando un modelo con BPMN usted puede mejorar,
en un entora colaborativo, la comunicacion entre los implicados en la toma

de decisiones acerca de la naturaleza y la salud de un proceso; puede aplicar

en equipo mejoras y avanzar hacia la automatizacion de estas mejoras.

BPMN no es un lenguaje de ejecucion. Ess@ifiado para ser consumido por

los motores de procesos y convertido en procesos ejecutables.

Cuatro categorias de elementos de BPMN

Podemos acercarnos a la notacion organizando los elementos de BPMN en

unas cuantas categorias generales.

Segunelareadeal i dad d d&ge@suidiseid de piiocesos BPM

necesario para construir un buen procesdundamental conocer los pasos y

eventos que se requieren para constmifiujo de proceso . ( Vel0) f i gur

.

C



36

Elementos de Elementos de

T comportamiento
legibilidad especial

Activities (Activitades) Pools Annotation (Anotaciones)
Events (Eventos) Swimlanes (Sendas) Links

Gateways (Compuertas) Groups (Grupos)

Sequence flow (Flujos desecuencia)

Messages/message flow {(Mensajes)
Signals (Sefiales)

Timers (Temporizadores)

Errors (Errores)

Repeating (lteraciones)
Correlation (Correlacion)

Figural0: Esquema de las cuatro categorias
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracién: Area de CalidadCANVIA. Material de capacitacion

6 Procesos ddTIL

ITIL es el enfoque mas aceptado en el mundo para Gestidon de Servicios de TI.
ITIL provee un conjunto coherente de buenas practicas, tordadsectores

publicos y privados, a nivel internacional.

ITIL sirve para Hacer las cosas mejor. Siguiendo las buenas préacticas que ITIL
provee, podemos generar un valor muy interesante dentro de nuestra
compaifiia, el valor que resulta de integrar los blojetde nuestro negocio,

con las capacidades del area de TI.

Las buenas practicas que podemos encontrar en ITIL, se erigen sobre la
convivencia de tres puntos claves dentro de cualquier organizacion: Procesos,
personas Y la tecnologia de dicha conviveaciodnica, se consigue generar
valor; un valor mas alla de lo econémico, un valor que se mide por la

satisfaccion del cliente y todo lo que conlleva.
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7 Gestién de Incidentes

Tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible,

cualquier ncidente que cause una interrupcion en el servicio.

La Gestion de Incidencias no debe confundirse con la Gestion de Problemas,
pues a diferencia de esta Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar las
causas subyacentes a un determinado incidente esinlusivamente a

restaurar el servicio. Sin embargo, es obvio, que existe una fuerte interrelaciéon

entre ambas.

Por otro lado, también es importante diferenciar la Gestion de Incidencias de
la Gestion de Peticiones, que se ocupa de las diversas soligijueldss

usuarios plantean para mejorar el servicio, no cuando éste falla.

Segun(OSIATIS S.A., 2011) Elfiujo de problemas disefiado para ITIL son las
mejores practicas para obtener un buen resultado en la atencionrbidiestes
estosignifcma nt i ci parse a | os problemas y dar

(Ver figurall)
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Figurall. Flujo de proceso deestion de incidentes

Fuentehttps://segenuino.com/itil/
Elaboracion: OSIATIS

8 Gestidnde peticiones

Como & nombre indica, es la encargada de atender las peticiones de los
usuarios proporcionandoles informacién y acceso rapido a los servicios

estandar de la organizacion TI.
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Es importante aclarar qué entendemos por peticion de servicio, un concepto

gue englobdas solicitudes que los usuarios pueden plantear al departamento

de TI:

Solicitudes de informacion o consejo.
Peticiones de cambios estandar (gemplo,cuando el usuario olvida su
contrasefa y solicita una nueva)

Peticiones de acceso a servicios IT.

La Gestion de Peticiones recibe las siguientes entradas para poder iniciar su

labor:

Peticiones de servicio, planteadas por los usuarios.

RFCs también de la misma fuente.

Descripcion detallada del servicio, proporcionada popoglafolio de
Servicios.

Poliicas de Seguridad, de la Gestion de Seguridad.

Las principales razones que respaldan la implementacién del proceso de

Gestidn de Peticiones en la organizacion Tl son:

Proporciona al departamento comercial un acceso rapido y efectivo a
servicios estandar. sEb mejora su productividad, la calidad de los
servicios comerciales y los propios productos.

Reduce la burocracia asociada al proceso de peticién de acceso a servicios

nuevos o ya existentes, reduciendo asimismo los costes.
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A Incrementa el nivel de contradobre los servicios al centralizar la
concesion de acceso a los mismos.
A Reduce costes al centralizar la negociacion con proveedores respecto al

acceso a los servicios, y también al reducir el coste del soporte.

Segun Osiatis(2011), Elfflujo de peticione es fundameat en las
organizaciones, ya que es necesario adaptarlo y aplicaniocer el flujo de
requerimiento nos ayuda a darle un mayor enfagli@s atenciones a los

usuario® . ( Vel2) figur a

PROCESO DE LA PETICION DE SERVICIOS Tl

[ B
o —J‘:'I |l
Portfolio Gestion de Centro de
de Servicios la Seguridad Servicios

PROCESO DE PETICION DE SERVICIOS TI

Figural2. Flujo de procesos de la gestion de peties
Fuentehttps://segenuino.com/itil/
Elaboracion: OSIATIS
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9 Gestion de problemas

Las funciones principales de la Gestion de Problemas son:

A Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del
servicio TI.

A Determinar posibles soliomes a las mismas.

A Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer la
calidad del servicio.

A Realizar Revisiones Pebhplementacién (PIR) para asegurar que los

cambios han surtido los efectos buscados sin crear problemas de caracter

secundario.

La Gestion de Problemas puede ser:

A Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y
propone soluciones a los mismos.

A Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su

configuracion con el objetivo de preveincidentes incluso antes de que

éstos ocurran.

SegunOSIATIS S.A., 201} ,La g@stion de problemas es la base de todo proceso
de atencién al usuari@ste proceso esta muylaeionados a los hallazgos con
mayor prioridad ya que se tiene que diagnoat, analizar, dar tratamiento y

seguimiento hasta la solucn ( Vel3) fi gur a
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Figural3. Flujo dé procesade la gestién de problemas y/o incidentes
Fuente: https://segenuino.com/itil/
Elaboracion: OSIATIS

10 Mejora continua

Efectivamente, los tiemgomodernos nos exigen continuos cambios y éstos

deben tener un solo objetivo en el campo de la gestion de servicios TI: ofrecer
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mejores servicios adaptados a las siempre cambiantes necesidades de nuestros
clientes y todo ello mediante procesos internosnmopados que permitan

mayores retornos a la inversion y mayor satisfaccion del cliente.

Pero este objetivo de mejora so6lo se puede alcanzar mediante la continua
monitorizacion y medicion de todas las actividades y procesos involucrados

en la prestacion des servicios TI:

A Conformidad: los procesos se adecuan a los nuevos modelos y protocolos.

A Calidad: se cumplen los objetivos preestablecidos en plazo y forma.

A Rendimiento: los procesos son eficientes y rentables para la organizacion
TI.

A Valor: los servicio®frecen el valor esperado y se diferencian de los de la

competencia.

Los principales objetivos de la fase de Mejora Continua del servicio se

resumen en:

A Recomendar mejoras para todos los procesos y actividades involucrados
en la gestion y prestacion deslservicios TI.

A Monitorizar y analizar los parametros de seguimiento de Niveles de
Servicio y contrastarlos con I& As en vigor.

A Proponer mejoras que aumenten el ROl y VOI asociados a los servicios
TI.

A Dar soporte a la fase de estrategia y disefio patafilaicion de nuevos

servicios y procesosactividades asociados a los mismos.
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Los resultados de esta fase del ciclo de vida han de verse reflejados en Planes

de Mejora del Servicio que incorporen toda la informacion necesaria para:

A Mejorar la calidad déos servicios prestados.
A Incorporar nuevos servicios que se adapten mejor a los requisitos de los
clientes y el mercado.

A Mejorar y hacer mas eficientes los procesos internos de la organizacion TI.

a. Ciclo de Deming

El ciclo PDCA: Planificar (Plan), Haceb¢), Verificar Check y Actuar

(Act),

Segun(OSIATIS S.A., 2011) Elfciclo de Deming es fundamental para las
organizacioneya que,si no se aplica correctamente, puede que la organizacion
termine siendo obsoletaineficiente para el clientestas fases son el ciclo de vida
del servicio con un reflejo de esta estructura badelaPDCA, ambos se

complementan correctameate ( Vel) f i gur a
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Uoise10d0

Figural4: Circulode Deming
Fuente: https://segenuino.com/itil/
Elaboracion: GIATIS

En cierta medida todos y cada uno de los procesos de gestidon de los servicios TI
deben reproducir esa estructura asegurando que cada una de estas fases se

encuentra correctamente documentada.

La fase de Mejora Continua del Servicio juega un pagEr@al en las etapas de
verificacion yactuaciénaunque también debe colaborar en las otras etapas de

planificar y hacer:

A Ayudando a definir los objetivos y las métricas de cumplimiento
asociadas.
A Monitorizando y evaluando la calidad de los procesodtuvados.

A Definiendo y supervisando las mejoras propuestas.
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Este proyecto diesis busca la mejora continua en su proceso y desarrollo de web,

el objetivo es lanzar un primer producto que ayude a soportar el Proceso de
Acciones Correctivas, Preventivadejoras,sin embargpes el punto de partida

para continuar con la mejora de la herramig@ata que pueda cumplir con todas

las expectativas de los usuarios y cubrir con todas las necesidades esenciales y
mas.El ciclo de Deming mejorasin dudda produtividad del procesaasi como

el desarrollo weldas mejoras son necesar@smndo el proceso tiene deficiencias

y no alcanza algunos de los objetivper ello, son Utiles las siete herramientas
clasicas para la Gestion de Calidad, los sistemas de sciggresh disefio de

experimentos y otros basados en datos.

La mejora continua esta preseeteelii pr oces o y anbos tieceema web
planes de desarrollo de actividadiesproyecto con el fin de obtener resultados
exitosos en su implementaciéoada planfue validado por los usuarios
involucrados en el proceso para tener su percepcion y sugerencias de mejora, es
asi como seonstruydeste proyectovalidar los requerimientos y necesidades de
quienes estan en el proceso y por ende en la herramientauPPgireac con ste
proyecto se consideraron cambioscesariospero de no gran impacten el
producto final, esto ayuda en la gestion y carga de datos, ademas de su
cumplimiento, los planesimentan a un macro plan queegscutadaconforme a

lo establecid, el proyecto es lanzado coequerimientosninimos,pero todo es

un ciclo repetido queontinuara mejorando el proceso y el sistema, webterior

al lanzamiento se continua con el pfara gestionar los nuevos requerimientos y

seguir mejorando la prodtividad del proceso.
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1.9.Definicién de términos bésicos

A Calidad
La Norma ISO 9000:2005 define este término comdigeado en el que un
conjunto de <caracter2sticas (Asariacem ent e s
Espafiola de Nonalizacion y Certificacion, 200%)SO 9000 2005 8)

A Sistema
La Norma I1SO 9000:2005 indica que es un conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactuals® 9000, 20059).

A Sistema de Gestion
Se define como el sisterfipara establecer [@olitica y los objetivos y para lograr
dichos objetivog (ISO 9000 2005:9).

A No conformidad
En la Norma ISO 9000:2005 se define comimdumplimiento deunraqi si t o 0
(ISO 9000, 200514).

A Andlisis de causa raiz
Consiste en la identificacion de uno ds posibles factores que contribuye o crea
la causa inmediata y el resultado de lacanformidad vy, si esta es eliminada o
modificada el resultado de fwonformidad seria prevenido.

A Correccién
De acuerdo cofa definicion de la Norma ISO 9000:2005 esi&cion tomada
para eliminar un&oCo n f o r niiBQ@ 2D@DO200514).

A Accién Correctiva
Es definida en la Norma ISO 9000:2000 comildecion tomada para eliminar la

causade uno no conformidaxdtetectada (ISO 9000, 20064).
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A Accion Preventiva
Es definich en la Norma ISO 9000:2000 comofieccion tomada para eliminar
las causas de uno no conformidad potencial u otra situacion antes@S©O
9000, 200: 14).
A Eficiencia
La eficaciaesta relacionada con el logro de los objetivos o resultados propuestos,
es decir con la realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas
establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado.
A Sistemaveb
El sstemaweb que desarrollemos funcionara en una plataforma especifica, esto
se refierea que el programa va a funcionar en cualquier sistema operativo.
Normalmente, hay versiones para WindoMiacOs Linux, etc., pero cuando nos
referimos a una plataforma web, estamos diciendo que nuestro sistema funcionara
desde un navegador web, indegentemente del sistema operativo (SO) que se
esté utilizando. Esto tiene la ventaja de que no es necesario crear el mismo
software para cada tipo de SO.
El sistema contiene yvortletpara gestionar el registro, el seguimiento y el cierre
de los hallazgoeegistrados, nos ayudara a la facil deteccion y control.
A Integracién de procesos
El proceso de las acciones correctivas y preventivas dentro del sistema de gestion
ISO 9001 estd comprendida por ciertos requisitos que se deben cumplir para el
mantenimientalel sistema y la mejora continua.
Esto debe acompafar las buenas practicas de ITIL para una buena gestion,
tomando alguno de sus procesos como referencia para un debido control y

seguimiento de los hallazgos, la metodologia a utilizar seria modelado a los
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requisitos aplicables a ISO 9001. La integracion de los requisitos y el modelo
tendran como resultado un buen funcionamiento del sistema de acciones

correctivas y preventivas

A Sistema de Gestién de Calidad

La Normalnternational Organization for Standazdiion (ISO, 2005).Norma
Internacional ISO 9000, Sistema de Gestion de la Caliddelindamentos y
vocabulario Suiza. Define la gestion de la calidad como el conjunto de
factividades coordinadas para dirigir 'y
la. calidado (I SO 9000, 2005: 10). Es as
se busca convertir los objetivos de la organizacion en resultados que se traduzcan

en el cumplimiento de los requisitos legales y la satisfaccion de los clientes. La

calidadesta intimamente ligada a tres procesos importantes:

a. Planificacion de la Calidad
b. Control de la Calidad

c. Mejora de la Calidad

A continuacion, se definen las caracteristicas principales de estos tres

procesos:

a. Planificacion de lacalidad. e d e f i n proceso eswuctiradm para
desarrollar productos (tanto bienes como servicios) que asegure que el
resultado final se aj u@uram & &odfreg, s nec

2001)La planificacién de la calidad proporciore herramientas iniciales
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para evitar las diferencias entre los requerimientos del cliente y el producto
ofrecido por la organizacion. Tal y como lo establece Juran el primer paso
para conseguirla se basa en establecer metas claras, después de lo cual se
identifican los clientes cuyas necesidades quiere satisfacer la organizacion

y por ultimo la organizacion debe descubrir los requerimientos de sus
clientes lo cual permitira la comprension total de sus necesidades

disefiando asi un producto con éxito quedpusatisfacerlas.

Control de la Calidadpuede definirse como el f
gestion para dirigir las operaciones de forma que proporcionen estabilidad,
para prevenir cambios adversoso (Jur
tiene como objetio fundamental mantener el control de las actividades
relacionadas directamente con el proceso de fabricacion o prestacion del

servicio buscando garantizar que se cumplan las especificaciones del

producto.
Mejora de la calidaceste concepto serefierdld a cr eaci - n or ga
un cambi o beneficiosoo (Jur an, 200

relaciona con la optimizacion de las caracteristicas del producto para
aumentar la satisfaccion del cliente. Fundamentalmente la mejora de la
calidad debe estar ontada al aumento de los ingresos y a la reduccion de

las deficiencias que crean desperdicios.

La familia de normas ISO 9000 constituyen una guia para las
organizaciones que permite el desarrollo, documentacion e

implementacion de un Sistema de Gestionad€dlidad De acuerdo con
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lo indicado por(Lindsay & Evans, 2008)os cinco objetivos de estas

normas son:

A Lograr la mejora continua de la calidad de los produdéoacuerdo con
los requisitos definidos.

A Mejorar la calidadie las operaciones garantizando la satisfaccion de las
necesidades de los clientes.

A Suministrar confianza a la administracion interna de la organizacién y en
general a todos sus empleados en el cumplimiento de los requisitos de
calidad.

A Inspirar confianzaen los clientes acerca de la calidad del producto
entregado.

A Proporcionar confianza a los clientes y a los miembros de la organizacion

sobre el cumplimiento de los requisitos del sistema de calidad.

La Familia de Normas ISO 9000 esté constituida pordiveamentos:

A 1S0O 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario: en
este documento se presentan las definiciones de los términos claves que se
desarrollan en las normas.

A ISO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos: propoto®na
requisitos especificos para un sistema de gestidon de la calidad. Estos deben ser
cumplidos para que la organizacion pueda obtener la certificacion por parte de
un tercero.

A 1SO 9004 Sistemas de Gestion de la Calidad. Lineamientos para la mejora en

el desempefio: suministra los lineamientos que ayudan a la organizacion a
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mejorar sus sistemas de gestion de la calidad mas alla de los requisitos de la

norma ISO 9001, sin embargo, no se establece ningun requisito adicional.

Los requisitos contenidos en la n@h$O 9001 proporcionan una estructura para

el sistema de gestion de la calidad de la empresa basdndose en puntos clave como
la responsabilidad de la direccion, la administracion de los recursos, la realizacion
del producto y las actividades relacionadas & medicion, analisis y mejora.

Estas normas estan disefiadas para ser aplicadas en cualquier tipo de empresa
productora de bienes o prestadora de servicios y alguno de los beneficios
derivados de su implementacion se relacionan con la mayor satisfaccion
retencion de clientes, el logro de productos de mejor calidad y mayor

productividad.
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. METODO

2.1.Tipo y disefio de investigacio

Tipo de investigacion

De acuerdo con ehétodq serecogeronlos datos para esta investigacise
considera como una instgaciondescriptiva explicativa fin de aplicarlas en el
Procesode AccionesCorrectivas Preventivasy Mejorasde la organizaciory

entendeta implicancia

Disefio de la investigacion

Esta investigacioasdescriptivaexplicativa el cual respondalii q uy 0i por qu ®0
investigar,asi mismdos tipos de datosecogidossoncuantitativos por endese
proho la existencia de una relacion causal entre dos 0 mas vayiadtissieiendo

la hipotesis y luego contrastarla a través de un método cientifico.

Para esta investigaciosgerelevo informacionquefue recogido directamenten
el area de calidad fyueronestudiaoslos elementoselacionaoscon elProceso
de Acciones Correctivas, Preventivad/ejoraspara mayor conocimientgor
otraparte,los dats se tomaon mediante urcuestionariaque se realiz a todos
los usuarios que intervienen en el procddoobjetivo de lainvestigacionfue

desarrollar un sistema web pareejorar el procesale Acciones Correctivas,
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Preventivas y Mejoragen el mundo exisen softwaresya implementados y que

son usadas en empresas multinacional en todo Europa y Norteapréhicegrica

Latina son muy pocdss paises que contratan o desarrollasistema como este,

ya que no se muestran interesados por el costo y ponofxiad y cambios
relevantes en los procesos que sin duda méaordEs por ellp que para esta
investigacion se realidas pruebas con los usuarios directgdicando una demo

y asi puedan experimentar el uso de una nueva herramienta que solucione sus

demandas y problemas.

Nivel de la investigacién

De acuerdo cofa naturaleza del estudio dstainvestigaciéngl cualretne por
su nivel las caracteristicas de un estudiéscriptivo explicativo, para lograr

abordar los objetivos determinados

Enfoque de la investigacion

Esta investigacidestablece relaciones causales que supongan una explidacion
tipo cuantitatia, por lo cualexpondrda situacionantesy despuésle desarrollar

el sistema welparasoporta el Proceso de Acciones Correctivas, Prexeny
Mejoras de la norma ISO 900dsta investigaciotiene como finalidademostrar
gueel objeto de estudifue analizadpvalidadoe implementadadecuadamente

el métodoque se utilizé fuein cuestionariaccomounico casode estudiogl cual

bus® determina la clasificacion de los datos definidas &ste proyecto
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2.2.Poblacion y muestra

Poblacién

Una vez determinado el tipo y disefio de esta investigacion se igraailimitar

la poblacién y la muestra que serian estudiadas para lograr los objetivos
planteados.La unidad de analisis son los usuarios claves que interactian
directamente en el procedas cuales estan en distintas areas de la empresa, donde
estan identificados por roles principales como: Gerentes, ejecutivos de ventas,
analistas financies, analistas funcionales y analistas de calidad y Bd@n®

como poblacién a tamb esbs roles, ya que son los que intervienen directamente
en el proceso como, aprobadores, resolutorgssyoreses por ellgpor lo que

estanasociados a esta investigan. Distribucion de la poblacion

La poblacion de esta investigacion esta conformpda 34 usuarios que
interactian directamente con el procdsdps los roleselevantes forman parte

de esta investigaaid (Ver tabla 6)

Tabla6: Totalde la poblacid para muestra que se tomara en esta investigacion

Ejecutivo de ventas 14
Gerentes 12
Analistas financieros 2
Calidad y PMO 4
Analistas Funcionales 2
Total 34

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia
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Principales roles que intervienen erel proceso

Ejecutivo de ventasPresenta y desarrollea solucion de los hallazgos
procesados, dependiendo de la categoria y la fuentlonde proviene, es el

responsable de la solucion de acciones hastéarsinoy aprobacion.

GerentesEs el responsédd de la aprobacion de las acciones y plate$os
hallazgospresentadosnsu lineaasigna recursos y usuarios para la solucion

del problema.

Analistas financierasks el responsable de la aprobacion de los hallazgos y

problemas presentados en su asegun categoria y fuente.

Calidad y PMO Son los responsables de la gestién de hallazgos, auditorias
internas, mantenimiento y evaluacion del proceso, son responsables de

asegurar la calidad en la compafia.

Analistas FuncionalesSon los responsables dentejora y actualizacion de

los processde lacompafiiaasi como el analisis ka evaluacién

Muestra

Para esta investigacion y considerando que la muestianitada, se tmo el
total de la poblaciénpara el analisis estadistico y no se dplia muesta

probabilisticaEs una muestra censal.
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2.3.Técnicas para la recoleccion de datos

Técnicas

Se dised uninstrumentgara larecoleccion de los datgserecodd informacion
documentaldel areade calidad para contar con evidencia de la situagén
cuantfi co el resultado que arrojo el instrumemara poder facilitar su analisis.
Para la recoleccion de los datos requeridos y lograr los objetivos de esta
investigacion, se utiliz un cuestionario relacionado a los tende$ area y al
procescseguna situaionen la que se encontrabksistema dgestion decalidad

enla empresa objeto de este estudidemas se recogidgegistrode base de datos

de los hallazgosdel afio 2019 y 202para su andlisis y entendimierdates y

después del desarrollo weler anexo 2 y 3)

Instrumentos

El cuestionariouvoun total deLlOpreguntas basadase@procesale lasAcciones
Correctivas Preventivasy Mejorasy en la experiencia del usuarias opciones
de respuestlueronde 5 alternativag se eéterminarorconformea la pregunty
variable en cuestiQgrademas de analizar los registros de base de.dzd6s
evaluaconespermitierondeterminar si la herramienExcel queutilizabanerala
adecuada para la gestion de los hallazgos y sust@rdasarrollo de un sita

wehb
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Con esta evaluacbnesse aseguro la validez Idestrument de recoleccion de
datos la cuasedefinibc o mo f e | grado en que un inst

vari abl e qu e (Hprmardeze Fermhéndem & ftasta, 2006)

2.4.Validez y confiabilidad de instrumentos

Valid ezdel instrumento

Para la validacién del contenidiel cuestionaricse utilizd d juicio de tres
expertostodos formarpartede la plana docencia de la Universidad Peruana de

Ciencias e Indrmatica expertos en asesoramiento de tgser anexo2)

Criterio de confiabilidad del instrumento

Para & confiabilidaddel cuestionariceusé el método del Coeficiente Alfa de

Cronbach
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En donde:
Kk = es el nimero de preguntas o items.
-|| = es la varianza del item i.

-|| = es la varianza de la suma de los valores totales observados

Para validar el instrumento s&di6 la confiabilidad utilizando el softwaiBM
Stadisti@al Product andservices Solutions (SPS$)a confiabilidad es la prueba
que se requiere paggenerar confianza del instrumento disefigd@mo criterio

se sugiere los siguienteangospara evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

1 Coeficiente alfa > 0.9 es excelent

{1 Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

1 Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

1 Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
1 Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

{1 Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

Los siguientesasultads de la confiabilidage obtuvautilizandoel softwae IBM
SPSSse obtuvo urhlfa de Gonbachesde 0,896 porlo cualpodemos decigue
la confiabilidadesbuenoy que el instrumento es fiable para su aplicaciyer

tabla7y 8)



Tabla7: Estadisticalescriptiva del instrumento

60

Scale Mean Scale Corrected Item Squared Cronbach's
if ltem Variance if Total Multiple Alpha if ltem
Deleted Item Deleted| Correlation Correlation Deleted
PRE_P1 13.32 13.862 0.656 0.690 0.885
PRE_P2 13.50 14.197 0.626 0.576 0.887
PRE_P3 13.29 13.608 0.728 0.696 0.881
PRE_P4 1338 14.001 0.627 0.517 0.887
PRE_P5 13.44 14.193 0.592 0.538 0.889
PRE_P6 13.15 12.857 0.717 0.743 0.880
PRE_P7 13.38 14.243 0.485 0.532 0.896
PRE_P8 13.26 13.413 0.622 0.577 0.887
PRE_P9 13.32 13.195 0.676 0.691 0.883
PRE_P10 13.09 12.386 0.729 0.767 0.880

Fuente: IBM SPSStatistics

Elaboracion propia

Tabla8: Procesamiento estadistico de fiabilidadidstrumento

Cronbach's Cronbach's Alpha Based on | N of Items
Alpha Standardizedltems
0.896 0.898 10

FuentelBM SPSSStatistics

Elaboracion prpia

A partir de estos resultados se aplicé el cuestionario al grupo de usuarios que
formaron parte de la poblacion, este cuestionario fue construido bajo la escala tipo
Likert para su validacion, se utilizé el software IBM SPSS, con el cual se certifica

gue el instrumento fue aplicado para analizar y determinar las variables que

forman parte de esta investigacion.
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2.5.Procesamiento y analisis de datos

El cuestionariofue dirigido a los empleados de diversas areas que estan
asociados al procestmdos los usariosfueronconsideradognla muestrade
evaluacion, el resultado perntitobtener datos cuantitativos, es decir, valores
numeéricos, a partir de los cualiese posible realizar un andlisis estadistico de
los datos obtenidos a través de la técnica deiloiion de frecuenciason
escala ordinafjue consiste en un conjunto démerosordenaas en forma
ascendenteAdemas, se analizo los registros de hallazgos de la base de datos

del area de calidade obtuvdbs indicadores que mediran las variables

Procesamiento de datos para el cuestionario

Los siguientes resultadosstanidentificado las variables con sespectivo
resultado de encuesta palaPrey Posttest la siguiente tabla muestra los items

totalesde las respuestaggun variable e indicaddWer tabla9)

Tabla9: Resultado de encuesta para el Pre y fegst

Variables Indicadores Rez;e Te;) R:S%St T?)Zt
N° Hallazgos con mal diagnostico 94| 19%| 297| 20%
SV N° Hallazgos con mala categoria 99 20%| 307! 20%
N° Hallazgos con innsistencia de datg 102 20%| 301! 20%
SV N° Hallazgosreincidentes 100 20%| 304! 20%
Sv3 N‘? Ha_IIazgos con incumplimiento de
eficacia 108 21%| 305| 20%

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia
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Procesamientgpara la basede datosdocumental

Las varidles e indicadores estan conforme a los itent®ntrados en la realidad
problematicatodo el analisis esta basado en los registros de los hallazgos del 2019
y 202Q para comprobar la tesis aplico el procedimiento estadistico paaPre

y Post test(Ver tabla D)

Tabla D. Resultado de la base de datos documental para el Pre y Post test
PRE TEST POST TEST

vanapl Indicadores 2019 2020
N°H % N°H %

sv1 N° Hallazgos con mal diagnéstico 52 21% 7 19%

N° Hallazgos con mala categoria 17 7% 4 11%

N° Hallazgos con inconsistencia de 125 51% 11 31%
SV2 datos

N° Hallazgosreincidentes 16 7% 8 22%
Sv3 N_ Ha_IIazgos con incumplimiento de 36 15% 6 17%

eficacia

Total 246 100% 36 100%

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia

Para el analiside datos se considero las variables definidas en este proyecto,

se definid los indicadores para la medicion. (Ver talila 1
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Variable Independiente Dimension Indicador Preguntas
Subsisemade registro
Desarrollo de un Sistem Subsistemsde seguimient
Web
Subsistemae medicion
Variable Dependiente Dimension Indicador Preguntas

Proceso dé\cciones
Correctivas Preventivas
y Mejoras de laorma
ISO 9001

Identificacién temprana de

Numero de hallazgos con m
diagnéstico por afio

¢, Qué tan satisfecho esta con la herramienta que soporta el proceso
hallazgos?
¢ Qué tan satisfecho esta con la funcionalidad de la herramienta?

hallazgos y problemas

Numero de hallazgos con
mala categoria por afio

¢ Qué tan safecho esta con la herramienta para identificar y registra
hallazgos en tiempo oportuno?

¢, Qué tan satisfecho esta con la herramienta para el diagnéstico y
categorizacion de los hallazgos?

Gestion de hallazgos y

Numero de hallazgos con
inconsi¢encia de datos por
afio

¢, Qué tan probable es que la herramienta le brinde informacion exac
¢, Cudl es la probabilidad de que se cumpla el andlisis de causa raiz

herramienta?

problemas

Numero de hallazgos
reincidentes por afo

¢,Cual es la probabilidad de gsecumpla el seguimiento a los hallazg
en la herramienta?
¢, Cudl es la probabilidad de que los hallazgos cierren sin ser reincid

Control de reincidencias di
hallazgos y problemas

Numero de hallazgos con
incumplimiento deeficacia
por afio

¢, Con quénivel de eficacia se cumplen los plazos establecidos en la
herramienta?
¢,Con qué nivel de eficacia se cumple la medicién de los hallazgos o

problemas en la herramienta?

Elaboracion propia
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Descripcion del procesd o Be

El sistema weldemostré seun medio facilitador para llevar un adecuado
control y seguimientae los hallazgos evidenciados, asi como los incidentes

y problemas. Este sistema agdliz] Procesode Acciones Correctivas,
Preventivas y Mejoras de la norma ISO 9001, de esta maneusselgerer

un detalle exacto del estado de los hallaagagsiempg generando alertas de
seguimiento, controlando la demanda de registros y dandole un tratamiento

adecuado yportuno

Modelo y detalle del procesd@o Be

Responsablesn el proceso:

Todo integante deCANVIA vy filiales: Es responsable de identificar un hallazgo

Gestores de CalidadEs el responsable de registréodos los hallazgos

evidenciados por los usuarios y hacerle seguimiento hasta su cierre.

Gerentesjefesde BU o Area: Asignar al regmsable que realizara el tratamiento
del hallazgo, revisar y aprobar las acciones correctivas y las fechas de ejecucion
planteadas para el tratamiento de los hallazgos, de las cuales deben ser

proporcional a la magnitud de los mismos de manera que elitairausa raiz.
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Deben asegurarse de que se ejecuten las correcciones, las acciones correctivas y
preventivas definidas para eliminar las causas de las no conformidades sin demora

injustificada.

Responsable designado: Identificar e investigar la causasasceiz (para el tipo
de hallazgo) y definir el tipo de causa, luego analizar y determinar las acciones
para el tipo de hallazgo. Posteriormente, determinar las acciones, los plazos y
responsables por cada accion. Deben asegurarse de que se ejecet@arias a

en los plazos definidos y reportar el avance de las mismas.

Gestidon de Calidad: Es el rol responsable para el seguimiento de los hallazgos
reportados, parte de esas funciones es revisar, registrar el hallazgo y determinar su
categoria. Ademas, debalesignar el area y notificar a los involucrados del
registro de hallazgo para conocimiento y toma de acci@ed®n gegurase de

gue se registren los hallazgos que se identificaavag de las diferentes fuentes,
realizar el seguimiento de avance ae dcciones tomadas y mantener actualizado

el Informe de Hallazgos/erificar la eficacia de las acciones correctivas para las

no conformidades y notas de accion preventdasestimar hallazgos en el
momento que se requiera con el debido sustento (Sodoopartunidades de

mejorg.

Proceso de registrékqui mostramos el Informe de Hallazgos registrados para su

seguimiento y control.
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Segurelédrea dealidad- CANVIA, fiSe visualiza el detall
registradogor los dos ultimos afiosn esta primera pantalla se ingresa los datos
de identificacion y diagnostico del hallazgo, al igual que la categorizgsién

figura15)
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Elaboracion: Area d€alidad- CANVIA

Segun area de calidagd CANVI A. iSe visualiza el d e
registradas por cada hallazgo, el estado en la que se encuentra y el responsable p

cadasolucién ademas del porcentaje de avance ( Ve ) fi gur a 1
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Segun areadecalidaCANVI A, fASe visualiza el det al
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Una de las principales deficiencias que todos los datos registrados son de
relevancia y se ingresan en este formato Excel, parte de que el proceso se

entorpezca, es que se lleagaegistrar con tipo de hallazgmadecuads

Describimos como se registyase hace el seguimiento da halazgo segun &

figuras presentadaanteriormente.

Para registrar un hallaz@ger figural5)

1. ID: Se coloca un codigo de registro Unico para el hallazgo identificado,
usualmente se usa las iniciales del sistema de gestion que afecta.

2. Fecha de registro: Es lfecha en la que se identifico o se reporté el hallazgo
evidenciado.

3. Sistema de gestion: Es el sistema por el cual se ha vistodafgxael hallazgo
identificado, como la ISO 90Qientre otramormas

4. Iniciador: Es la persona que identificé y repatdallazgo.

5. Tipo de fuente: Se ingresa la fuente por la que fue reportada el hallazgo, de donde
proviene.

6. Proceso: Se registra el procesacro,el cual ha sido afectado por el incidente,
Il 8mese fiHall azgoo. Estos pribncesos son

7. Division: Es la division dentro de la organizacion.

8. Area/Unidad de Negocio: Es la subdivisilinea de negocide la organizacion.

9. Responsable: Es el usuario quien identifico el hallazgo.

10.Requisito: Que requisito de la Norma ISO 9001 se esta irl@mdp por el

hallazgo evidenciado.
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11. Procedimiento: Es el procedimiento documentado que se ha visto afectado por el
hallazgo evidenciado. Estos son establecidos por la organizacion.

12.Categoria: Existeauatro categorias para los hallazgos, se registeatierdocon
la complejidad del incidente o requerimiento. Estas son establecidas por el area
de seguimiento, que son: Nota de No Conformidad (NNC), Requiere Correccion
(RC), Oportunidad de Mejora (ODM), Nota de Accion Preventiva (NAP).

13.Descripcion del problea/lncidencia: Se describe uno a anel problema
potencial, el hallazgo, la No conformidad u observaemidenciado

14.Evidencia Objetiva:Se hace referencia a la evidencia encontrada, ya sea, un

informe, encuesta, reclamos, la ruta de un objeto, etc.

La informacidn que se requiere para tomar acfuar figura16)

15.Tipo de Problema: Tipo de problema que lo originé la nota de no conformidad (no
aplica para tipo de nota: ODM).

16. Correccién: Accion para eliminar uhib Conformidad detectada.

17.Causa Principal deal No Conformidad: Tipo de causa que origind el
problema/nota de no conformidad. (no aplica para tipo de nota: ODM).

18.Sub Causa de la No conformidad: Descripcién de causa de la Nota de no
conformidad (no aplica para tipo de nota: ODM).

19. Accién Correctiva: Acion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
gue vuelva a ocurrir.

20.1D A_Causa: ID de documento de analisis de causa.

21.Division: Area responsable.

22.Area/Unidad de Negocio: Line negoci® subdivision.

23.Proyecto/ServicioProyecto o servicio d& organizacion.
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24.Responsable de la soluciddombre del responsable a gestionardakiciones
designado por el area.

25. Inicio: Fecha de inicio de las acciones a tomar.

26. Cierre Propuestd-echa de cierre propuesto por el area responsable de la solucién

27.NuevoPlazo:Ampliacion a la fecha del cierre propuesto

28.Cierre Final:Cierre efectivo de la nota en la que Calidad confirma este cierre.

El seguimiento a los hallazg@ger figura 16)

29.% Avance:De acuerdo comos criterios establecidos se consideran los sigese
porcentajes de avance: Hallazgo registrado NNC, NAP, RC, ODM, Queja
Registrada o Producto No Conforme (0%). Identificacién de la Causa No aplica
para Oportunidad de Mejora "ODM" o Requiere Correcciéon "RC" y Definicion
de Accion (25%). Implementaciore ddccion (50%). Conformidad con el cliente
T comunicacion (75%)Xierre por parte de Gestién de Calidad0%). k& el caso
de Quejas, el cierre lo hace el Gerente de Calidad con copia al Gerente.General

30.Responsable defeguimiento (Calidad)Es la personalel area de Calidad
encargada de hacer el seguimiento al hallazgo y de reunirse periédicamente con
los coordinadores de Calidad de las ofteagde la organizacion.

31.Fechaproximo fguimiento Fecha de préximo seguimiento programado a la
Nota.

32.Segl al Sg6. Fecha de la reunion de seguimiento y comentarios (acuerdos) de

avances realizados a la nota.

Verificar la dicacia de las acciones tomad&er figura 17)
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33. ¢ Reincidencia?: Sl o No, se identifica si el hallazgo pese a haber sido cerrado, se
ha evidenciad su recurrencia.

34.Fecha de medicion de l@acia: Fecha programada (3 o 6 meses) luego del cierre
final del hallazgo.

35.Valor de la eficacia: Se registra porcentaje de eficdeiacuerdaonsi existio o
no rencidencia y al numero de éstas.

36. Eficacia SeregistraS| cuandoja incidenciano se ha vuelto a presentgresNo,
si ésta se ha vuelto a presentar.

37.Comentario de eficacia de las acciones toma@asegistra los sustentos que se

revisaron para la verificacion de la eficacia de las acciones tomadas

2.6.Aspectos éticos

En esta investigacion se trabajon un grupo de usuarios de la compaiiia y
también se ha recabado informacibn muy sensible, para este trabajo como
investigadores somos responsables de toda la informacion recabada y obtenida por
los usuaios, es por ello que firmamda carta éticapoliticasde seguridadle la
informacion e incluso una declaracién jurada respetando las normativas de la
compafiay siseobserva algun incumplimiento o violaciofeanormas, nos sera
comunicados inmediamente yretirado todo documentocompartido segun

reglamentcéticos de la compaifiigA continuacion, los principales acuerdos.
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Comprometese a salvaguardar los datos personales de los usuarios internos y
externos de la organizaciges decir, esta herramtarcontiene datos de contactos

para solucionar un problema o para ser comunicado de la solucion.

Comprometerse a no falsear o alterar resultados del proceso en beneficio propio,
no estd permitido las modificaciones ya que eso muestra inconsistencia en la

medicion de los procesos

Es necesario contar con el consentimiento de los usuarios que se involucran en

este trabajo de investigacion y estar conforme con el presente estudio.

Comprometerse a cumplir con las norneatablecidas por la compafia y a no
compatir los documentos que se les ha confiado para este trabajo de

investigacion.
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. RESULTADOS

3.1.Resultadosdescriptivos

Andlisis descriptivode la base delatos documentalreferente a las variables

Variable 1: Identificacion temprana de hallazgos y proble

1. Numerode hallazgogon maldiagnéstico

Resultadogle la base de datos documentiainde seeomprueba los registros de
hallazgos con mal diagnéstiantes deluso de un Sistema Webl 27% de
hallazgos muestran no tener un correcto diagndstico paratamiento es un

indicador un poco alto y se puede mejofeer tablal?2)

Tablal2: 11. Numero de hllazgos con mal diagnoésti¢tre test 2019

I1: ¢ Diagndsticobien realizado?
Respuesta Resultado

Si 73%| 141
No 27% 52
Total 193

Fuente’Resultado déa encuesta aplicada
Elaboracion propia

Segun los resultados de la base de datos documental para el primer indicador, se
obtuvo un27% de hallazgos con un mal diagnéstoel hallazgolos resultados

correspondeantes del uso de un Sistema Welna € afio 2019 esto reresenta
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un alto indicede hallazgos que debeaer corregidos para su tratamienfder

figura18)

52;27%

141;
73%

mSi mNo

Figural8: I1. Namero de hallazgos con mal diagnésttte tes019
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resutados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de
hallazgos con mal diagnéstidespuéslel uso de un Sistema Weddloel 3% de
hallazgos muestran no tener un correcto diagndstico para su tratareE oo

indicador muy bajo y agtable en el proces@Ver tablal3)

Tablal3: 11. NGmero de hllazgos con mal diagnéstiémst test 2020

I1: ¢ Diagnésticobien realizado?
Respuesta Resultado

Si 97%| 258
No 3% 7
Total 265

Fuente’Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia
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Segun los resultados de la base de datos documental para el primer indicador, se
obtuvo un 3% de hallazgos con un mal diagndstico en el hallazgo, los resultados
correspondedespuéslel uso de un Sistema Wpéra el afio 220, esto representa

un indicemenorde hallazgos que defbser corregidos para su tratamiento. (Ver

figura 19)

7;3%

97%

mSi mNo

Figural9: I1. Numero de hallazgos con mal diagnéstosttest2019
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

En el cuadro se observa que en el afio 2818gistraron 5Rallazgoscon un mal
diagnostico, esto en comparacion con el afio 2020 apenas se registraron 7
hallazgos con un mal diagnéstico. Cabe sefialar que la comparacion de resultados
entre los dos ultimos afios es para demostrar con hechos quéelaméntacion y
desarrollo del sistema web, ayudé a corregir la problematica que se venia

presentando en la emprese&emos que la cantidad de hallazgos con un mal
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diagndstico disminuyd a un 87% en el 2020 después de la implementacion del

nuevo sistema welfVer tablal4)

Tablal4: Hallazgoscon mal diagnostico por mes para el 2019 y 2020

Mes Pre test | Post test
2019 2020
Ene 2 1
Feb 1 0
Mar 3 0
Abr 4 1
May 4 1
Jun 7 0
Jul 3 0
Ago 4 1
Set 4 1
Oct 4 2
Nov 14 0
Dic 2 0
Total 52 7

Fuente: Area de &lidad- CANVIA
Elaboracion propia

Para el primer resultado documental se observé que, del total de hallazgos con mal
diagnosticos entre ambos afios, el 2019 representa un 88%, mientras que el 2020
un 12% esto es después de implementar el sistema wetslttados demuestran

gue se reduce notablemente los hallazgos que son mal diagnosticados en el 2020.

(Ver figura20)
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M Pre test 2019 MW Post test 2020

Figura20: Hallazgos con mal diagnéstico Pre y Post test
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion: Propia

2. Numero de hllazgos conmala categoria

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de
hallazgos comala categoriantesdel uso de un Sistema Web9% de hallazgos
muestran no tener arcategoria bien definigdas un indicadoregulary tolerable

en el procesqVer tablalb)

Tablal5: 12. Namero dehallazgos con mala categoPae test 2019

I2: ¢ Categoriabien definida?
Respuesta Resultado

Si 91%| 176
No 9% 17
Total 193

FuenteResultado de la encuesta aplicada
Elaboracién propia
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Segun Ie resultados de la base de datos documental peggueidandicador, se
obtuvo un91% de hallazgos con ancategoriabien definida los resultados

correspondeantesdel uso de un Sistema Wphra el afio 2IB. (Ver figura2l)

91%

mSi mNo

Figura21: 12. Namero dehallazgos con mala categoFee tesf019
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de
hallazgos cormala categorialespué del uso de un Sistema Wed, 2% de
hallazgos muestran no teneauwategoria bien definida, es un indicatory bajo

y aceptablesn el procesqVer tablal6)

Tablal6: 12. Namero de hllazgos con malcategoriaPost test 2020

I2: ¢ Categoria bien definida?
Respuesta Resultado

Si 98% 261
No 2% 4
Total 265

Fuente’Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia
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Segun los resultados de la base de datos documental para el segundo indicador, se
obtuvo un 98% de hallazgos con una categoria bien definida, los resultados

corresponden dpuésiel uso de usistemawebpara el afio 2020. (Ver figug®)

98%

HSi mNo

Figura22: 12. Namero de hallazgos con mala categ&®dattest2020
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

En el cuadro se observa que en el afio 2@18:gistrayn 17hallazgoscon una

mala categoria, esto en comparacion con el 2020 se registraron sélo 4 hallazgos
con mala categoria. Cabe sefialar que el buen resultado del. 2020 se debe al
desarrollo del sistema web, ayudé a corregir la problematica que se venia
presentando en la empreademas de ello se redujo la cantidad de hallazgos con

mala categoria hasta un 76% para el 2020. (Ver 1abla
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Tablal7: Hallazgos comala categoripor mes para el 2019 y 2020

Pre test | Post test

Mes 2019 | 2020

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Set

Oct

Nov

RO OINRFRRFRWNELOO

Dic

AIOONO|IFLR OO, OO0 0o

[ERN
\l

Total

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia

Para el segundo resultado documental se observo que, del total de hallazgos con
mala categoria enteenbos afios, el 2019 representa un 81%, mientras que el 2020
un 19% esto es después de implementar el sistema web, los resultados demuestran
gue se reduce notablemente los hallazgos con mala categoria en el 2020. (Ver

figura23)

M Pre test 2019 m Post test 2020

Figura23: Hallazgos commala categoria Pre y Post test
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion: Propia
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Variable 2: Gestidn de hallazgos y problemas

3. Numero de hallazgason inconsistencia de datos

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de
hallazgos comconsistencia de datesitesdel uso de un Sistema Web65% de
hallazgos muestran tengconsistencia de datos en el hallazgs un indicador

muy altoy nadaaceptable en el proceso. (Ver tab&

Tablal8: 13. Numero dehallazgos ca inconsistencia de dat®se test 2019

I3: ¢ Existe inconsistencia de datos?
Respuesta Resultado
Si 65% 125
No 35% 68
Total 193

Fuente:Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Segun los resultados de la base de datos documental pareeelindicador, se
obtuvo un 65% de hallazgos connconsistencia de datodos resultados

correspondeantesdel uso de usistemaweb para el afio 2IB. (Ver figura24)
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68; 35%

125;
65%

M Sj No

Figura24: 13. Numero de hallazgos con inconsistencia de datetest2019
Fuente Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de
hallazgos colnconsistencia de dataespuésiel uso de usistemaweh, e 96%
de hallazgos muestramo tenerinconsisencia de datos en el hallazgo, es un

indicador muybuenoy aceptable en el proceso. (Ver tabdy 1

Tablal9: 13. Nimero de hllazgos con inconsistencia de daBmst test 2020

I3: ¢ Existe inconsistencia de datos?
Respuesta Resultado

Si 4% 11
No 96% 254
Total 265

Fuente’Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Segun los resultados de la base de datos documental para el tercer indicador, se
obtuvo un 4% de hallazgos con inconsistencia de datos, los resultados

correspondedespuéslel uso @ unsistemawebpara el afio 220. (Ver figura )
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11; 4%

96%

Si mNo

Figura25: 13. Nimero de hallazgos con inconsistencia de datsstest2020
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

En el cuadro se observa que en el afio 2@lr@gistraron 12Ballazgoscon datos
inconsistentes, esto en comparacion con el 2020 se registraron sélo 11 hallazgos
con inconsistencia de datos, se visualiza una gran reduccion del 91% de hallazgos

para el 2020. (Ver tab20)

Tabla20: Hallazgos con inconsistencia datdspor mes para el 2019 y 2020

Mes | Pre test 2019 Post test 2020
Ene 4 1
Feb 19 0
Mar 22 0
Abr 7 2
May 6 0
Jun 13 0
Jul 5 0
Ago 9 1
Set 19 1
Oct 4 4
Nov 14 0
Dic 3 2
Total 125 11

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia
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Para el tecer resultado documental se observd que, del total de hallazgos con
inconsistencia de datos entre ambos afos, el 2019 representa un 92%, mientras
que el 2020 soélo el 8% esto es después de implementar el sistema web, los
resultados demuestran que se reduwaablemente los hallazgos con

inconsistencia de datos en el 2020. (Ver fidi6a

M Pre test 2019 M Post test 2020

Figura26: Hallazgos con inconsistencia de datos Pre y Post test
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion: Propia

4. Numero de hallazgagincidentes

Resultados dealbase de datos documental, donde se comprueba los registros de
hallazgosque son reincidentes antdsl uso de ursistemaweh e 82% delos
hallazgos muestramo ser reincidentes en el problema, es un indicador muy bueno

y aceptable en el proceso. (Vabia21)
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Tabla21: 14. Namero dehallazgos reincidenteRre test 2019

14: ¢ Reincidencid?

Respuesta Resultado
Si 18% 16
No 82% | 73
Total 89

FuenteResultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Segun los resultados de la base de datos docunpandael cuarto indicador, se
obtuvo el 18% de hallazgos con inconsistencia de datos, los resultados

corresponden despuésl uso de usistemawebpara el afio 2020. (Ver figugd)

16; 18%

73;82%

Si mNo

Figura27: 14. Namero de hallazgagincidentesre test 2019
FuenteResultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de
hallazgojue son reincidentetespud del uso de un Sistema Webh82% delos
hallazgos muestramo ser reincidentes @hproblema, es un indicador muy bueno

y aceptable en el proceso. (Ver tabk
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Tabla22: 14. Namero de hllazgosreincidentes Post test 2020

14: ¢ Reincidencid?

Respuesta Resultado
Si 8% 8
No 92% | 90
Total 98

Fuente’Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Segun los resultados de la base de datos documental para el cuarto indicador, se
obtuvo el 8% de hallazgos que reincidieron, los resultados corresponden después

del uso de usistemawebpara el afio 2020. (Ver figugs)

8: 8%

90; 92%

Si ENo

Figura28: 4. Namero dehallazgogeincidentesPosttest 220
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

En el cuadro se observa que en el afio 2K 9egistraron 1#allazgoscon
reincidencia, esto en comparacién con el 2020 se registraronagduall con
reincidencia, se visualiza una gran reduccion del 50% de hallazgos para.el 2020

(Ver tabla23)
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Tabla23. Hallazgos reincidentgsor mes para el 2019 y 2020

Pre test | Post test

Mes 2019 | 2020

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Set

Oct

Nov

OO ONPF O PMOIFRWOLGIIO

Dic

OO ONORFREFLPNOOIF

Total 16

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia

Para el cuarto resultado documental se observé que, del total de hallazgos
reincidentes entre ambos afos, el 2019 representa un 67%asgue el 2020

es el 33% esto es después de implementar el sistema web, los resultados
demuestran que se reduce notablemente los hallazgos reincidentes en el 2020.

(Ver figura29)

B Pre test 2019 M Post test 2020

Figura29: Hallazgos con reincidencia Pre y Post test
Fuente: Area de &idad- CANVIA
Elaboracion: Propia



88

Variable 3: Control de reincidencias de hallazgos y problemas

5. Numero de hallazgason incumplimiento de eficacia

Resultados de la base de datos documental, donde se conlproedaticionde
la eficacia en loshallazgosantesdel uso de ursistemaweb, e 40% de los
hallazgos muestraser reincidentes en el problema, es un indicador bueno y

aceptale. (Ver tabla24)

Tabla24: 15. Namero dehallazgos con incumplimiento de eficadlee test 2019

I5: ¢ Se cumple con la medion de la eficacia?
Respuesta Resultado

Si 60% 53
No 40% 36
Total 89

Fuente:Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Segun los resultados de la base de datos documental para el quinto indicador, se
obtuvo el 40% de hallazgos que no clenpcon la medicidon de la eficacia, los

resultados corresponden anties uso desistemawebenel 2019 (Ver figura30)
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36; 40%

53; 60%

HSi mNo

Figura30: I5. Numero de hallazgos con incumplimiento de efic&c&test 209
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracdn: Propia

Resultados de la base de datos documental, donde se conmproedaiicion de
la eficacia en lodallazgosdespuésiel uso de ursistemaweb, & 94% delos
hallazgosmuestrarcumplir con lamedicion de la eficaciags un indicador bueno

y aceptale . (Ver tabl&25)

Tabla25: 15. Namero de hllazgoscon incumplimiento de eficacRost test 2020

I5: ¢ Se cumple con la medicion de la eficacia’
Respuesta Resultado

Si 94% | 92

No 6% 6

Total 98

Fuente’Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion popia

Segun los resultados de la base de datos documental para el quinto indicador, se
obtuvo el 6% de hallazgos que no cumplen con la medicion de la eficacia, los
resultados corresponden despdékuso desistemaweb para el afio 2020. (Ver

figura31)
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6; 6%_\

92;94%

HSi mNo

Figura31: I5. Numero de hallazgos con incumplimiento de efic&wat test 2020
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

En el cuadro se observa que en el aflo ZH 9egistraron 3®allazgosque
incumplieron con la eficacia, esto eomparacién con el 2020 se registraron 6
hallazgos con reincidencia, se visualiza una gran reduccion del 83% de hallazgos

para el 2020(Ver tabla26)

Tabla26: Hallazgos con incumplimiento de eficacia para el 2019 y 2020

Pre test | Post test

Mes 2019 | 2020

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Set

Oct

Nov

RIOINWINNOOWWOINF

Dic

ORI ONOIFR OO KFkFOO0OOo

w
»

Total

Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion propia
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Para el cuarto resultado documental se observd que, del total de hallazgos
reincidentes entre ambos afios, el 2019 representa un 86%, mientras que el 2020
es el 14% esto es después de implementar el sistema web, los resultados
demuestran que se reduce notablemente los hallazgos reincidentes en el 2020.

(Ver figura32)

M Pre test 2019 W Post test 2020

Figura32: Hallazgos con incumplimiento de eficacia Pre y Post test
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion: Propia

Andlisis descriptivo dela encuestareferente a las variables de estudio

Resultados de la encuespmra la primera preguntadonde se califica la
sdisfacciobnen generalde la herramientgue actualmente soportaRrbceso de
AccionesCorrectivas,Preventivas yMejorasantes del uso de un Sistema Web

por parte de los usuarios de la empresa CAN\(\&er tabla27)
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Tabla27: Item 01Satisfacciérsobrela herramientajue soporta el proce$tre test

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Pobre 52,94% 18
Regular 47,06% 16
Buena 0,0% 0
Muy buena 0,0% 0
Excelente 0,0% 0
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media  Desviacion estandal

1,00 2,00 1,00 1,47 0,50

FuenteResultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Segun los resultados de la encugstiaa la primera pregunta i Se qoel8 er v a
usuarios de 34 considerguoe la herramienta &obre en calidadgsto representa

el 52,94%, mientras quetros 16 usuarios de $bnsideran que la herramienta es
Regular en calidadel cual es representado pon 47,06%, el resto delas

alternativasho registran resultados. ( Ve33) f i gur a

Respondidas: 34  Omitidas: 0

47,06 %
(16)
52,94 %
(18)

. Pobre . Ragular Buena Muy buena . Excelente

Figura33: Item 01Satisfaccidrsobrela herramient@ue soporta el procegtre test
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia
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Resultados de la encuegtara la primera pregunta, dond#ifica la satisfaccion
en general de la herramierqae actualmente soporta léloceso deAcciones
Correctivas Preventivas yMejorasdespuésiel uso de un Sistema Wgdor parte

de los usuarios de la empresa CANV(Xer tabla28)

Tabla28: Item 01 Satisfacciérsobrela herramienta que soporta el procBeg test

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Pobre 0,0% 0
Regular 0,0% 0
Buena 0,0% 0
Muy buena 50,00% 17
Excelente 50,00% 17
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacién estandal

4,00 5,00 4,50 4,50 0,50

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboraciérpropia

Segunlos resultados de la encueptara la primera pregunta i Se qodld er v a
usuarios de&4 consideran que la herramientadesExcelente en calidacel cual

es representado pal 50%; el otro 50%de los usuarios considera que la
herramienta edeMuy buera en calidagsiendo ambas respuestasy favorables

ya que tienen ualto puntaje el resto ddas alternativaso registran resultados.

(Ver figura34)
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50,00 %
()]

cobre [ Reguler oens
LR * R —) mgkla ouslia

——— 50,00%

7

Excelente

Figura34: Item O0l1Satisfacciorsobrela herramientgue soport&l procesd?og test

Fuente: Redtado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resultados de la encuegiara la segunda pregunta, donadifica el nivel de

satisfaccion frente a la funcionalidad de la herramigotaactualmente soporta

el Proceso deAccionesCorrectivas,Preventvas yMejorasantesdel uso de un

Sistema Wejgpor parte de los usuarios de la empresa CAN\\&er tabla29)

Tabla29: ltem @®.Satisfaccion con respecto a funcionalidiedherramient®re test

OPCIONES DE RESPUESTA
Nada satisfecho

Ligeramente satisfecho

Un poco satisfecho

Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho
TOTAL

ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Méaximo Promedio

1,00 2,00

Fuente: Resultado de la encizeaplicada
Elaboracion propia

1,00

RESPUESTAS
70,59% 24
29,41% 10
0,0% 0
0,0% 0
0,0% 0
34
Media| Desviaciéon estandal

1,29

0,46
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Seg¥%n |l os resultados de&4deddnecestéagls t a, f
satisfechogon la funcionalidad de la herramienta, esto representa poco mas del
70%, mientras que B,41% esta Ligeramensatisfecho con la fummalidad de

la herramientsy el resto ddas alternativas no presenteegistro® . (Ver f i gl

39)

Respondidas: 34 Omitidas: 0

29,41 %
(10)

70,59 %
(24)

B nacasatistecho [l Ligeramente satisfecho Un poco satisfecho Muy satistecho

Extremadamente satisfecho

Figura35: Item 02.Satisfaccién con respecto a funcionalidad herranfRrattest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resultalos de la encuesfzara la segunda pregunta, donadifica el nivel de
satisfaccion frente a la funcionalidad de la herramign&actualmente soporta
el Proceso dé\ccionesCorrectivas Preventivas YW ejorasdespuéslel uso de un

Sistema Wejpor partede los usuarios de la empresa CANV(¥er tabla30)
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Tabla30: Item @.Satisfaccién con respecto a funcionalidacherramient®og test

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Nada satisfecho 0,0% 0
Ligeramente satisfecho 0,0% 0
Un poco satisfecho 14,71% 5
Muy satisfecho 47,06% 16
Extremadamente satisfecho 38,24% 13
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacién estandal

3,00 5,00 4,00 4,24 0,69

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Segun los resultadase | a eSe observaued3 usuarios de 3que es el
38,24% estdn Extremadamente satisfechos dan funcionalidad de la
herramientamientras otros 16 de los 3fue es el 47,06%ndican esir Muy

satisfechoslos otros 5 de 34que son el 14,71%manifiestan Un poco de
satisfaccioncon respecto a la funcionalidad de la herramigntias otras

alternatvasngr esent an regi3®troso. (Ver f

14,711 %
(8)

38,24 %
) ™

\* 47,06 %

(16)

te satistecho Un poco satisfacho vuy satisfecho

Figura36: Item 02.Satisfaccion con respecto a funcionalidad herranRataest
Fuente: Resultadde la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

gur ¢
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Resultados de la encuegtara la tercera pregunta, dondasdifica la satisfaccion
con respecto & herramienta para identificar y registrar hallazgos en tiempo
oportuncantesdel uso de un Sistema Weglor pate de los usuarios de la empresa

CANVIA . (Ver tabla3l)

Tabla31: ltem (B.Satisfacciérsobre laherramientaaidentificar yregistrarPre test
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Nada util 50,00% 17
Ligeramente util 50,00% 17
Un poco util 0,0% 0
Muy util 0,0% 0
Extremadamente Uutil 0,0% 0
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media Desviacion estandal

1,00 2,00 1,50 1,50 0,50

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Seg¥%n | os resultados qdeeel 50&ade % wsuwaBos t a ,

considera que la herramienta no es Nada util, es fiéeisuarios indican que la
herramienta no es de utilidad pateidentificacion tempranaientras que el otro
50% manifiesta que la herramienta es Ligeramente Gtilgdaemistro oportuno

y las otras alternativas mowesentan registros. ( Ve37) fi gur a



50,00 %
a7

. Nada atil .

Respondidas: 34 Omitidas: 0

Ligeramente til

Un poco atil

Muy atil . Extremadamente 0til

50,00 %
a7y

Figura37: Item 03Satisfacciorsobre la herramienta a identificaegistrarPre test
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia
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Resultados de lancuestgara la tercera pregunta, dondadifica la satisfaccion

con respecto & herramienta para identificar y registrar hallazgos en tiempo

oportunodespuédel uso de un Sistema Weahor parte de los usuarios de la

empresa CANVIA (Ver tabla32)

Taba 32: ltem 08.Satisfaccion sobre la herramienta a identificar y regiStoartest

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Nada util 0,0% 0
Ligeramente util 0,0% 0
Un poco util 0,0% 0
Muy (til 41,18% 14
Extremadamente (til 58,82% 20
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media  Desviacidn estandal

4,00 5,00 5,00 4,59 0,49

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada

Elaboracion propia
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Seg¥%n | os resultados del58,82 delosasuariest a ,
considera que la herramiamsExtremadamentétil, es deci20usuarios indican

que la herramienta es dextremautilidad para su identificacioly registro
oportung mientras que el otré1,18%6 manifiesta que la herramientaMasy util
parala identificacion temprang las otras kernativas ngoresentan registros.

(Ver figura38)

_— 4118 %
a8

58,82% —
(20}

Figura38: Item 03Satisfaccidrsobre la herramienta a identificaggistrarPog test
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resultados de la encuegtara la cuarta pregumtdonde alifica la satisfaccion
con respecto a la herramiemiara el diagndstico y asignacion de hallazgos en la
herramienta antedel uso de un Sistema Wehor parte de los usuarios de la

empresa CANVIA (Ver tabla33)
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Taba 33; Item (4. Satisfaccid sobre la herramientzara el diagnésticBre test

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Nada rapido 58,82% 20
Ligeramente rapido 41,18% 14
Un poco rapido 0,0% 0
Muy rapido 0,0% 0
Extremadamente rapido 0,0% 0
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Méaximo Promedio. Media  Desviacién estandal

1,00 2,00 1,00 1,41 0,49

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Seg¥%n | os resul tados d2®usbasiosdeBgueesst a, N
58,82%, no es Nada rapido, 41,18% que son ldsuarios consideran que la
herramienta es Ligeramentgpidapara el diagéstico yasignaciéon mientras que

| as otras alternativas 3P presentan r ec

Respondidas: 34 Omitidas: 0

41,18 %
(14)

58,82 %
(20)

. Mada rdpido . Ligeramente rapido Un poco répido Muy répido
. Extremadamente rapido

Figura39: Item 04.Satisfaccién sobre la herramienta para el diagn6Btiedest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia
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Resultados de la encuegiara la cuarta pregunta, donddiftca la satisfaccion
con respecto & herramientgara el diagndstico y asignacion de hallazgos en la
herramientalespuéslel usode un Sistema Welpor parte de los usuarios de la

empresa CANVIA (Ver tabla34)

Tabla34: ltem 04. Satisfaccion sobre la herramienta para el diagnéBiantest
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Nada rapido 0,0% 0
Ligeramente rapido 0,0% 0
Un poco apido 2,94% 1
Muy rapido 50,00% 17
Extremadamente rapido 47,06% 16
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio. Media  Desviacién estandal

3,00 5,00 4,00 4,44 0,55

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Segunlosrestlados de | a enc uléusdadosdeBsSgeeeslns er v ¢
47,06%, esExtremadamentedpidola herramientael 50% que son 7 usuarios

consideran que la herramientahdgy rapido para el diagndstico y asignacion

s6lo 1 usuario indica que la hamienta es Un poco rapida, el resto lde

alternativasho presentan registras. (Ved4a)) figur a
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2,04 %
(1)

47,06 % —
(16}

——— 50,00 %
(17

Figura40: Item 04.Satisfaccidn sobre la herramienta para el diagnoBticbtest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Resultalos de la encuespara la quinta pregunta, dondaifica la probabilidad
de informacién exacta que brinde la herramienta alelesso de un Sistema Web

por parte de los usuarios de la empresa CAN\\Aer tabla35)

Tabla35: Item (6.Probabilidad quedrramienta brinde informacion exa&ee test
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Nada probable 64,71% 22
Ligeramente probable 35,29% 12
Un poco probable 0,0% 0
Muy probable 0,0% 0
Extremadamente probable 0,0% 0
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio. Media  Desviacién estandal

1,00 2,00 1,00 1,35 0,48

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia
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Seg¥%n | os resultados dZ2dd34queeselbL7d%b a ,
consideran que no es Nada probable que famméenta brinde informacion exacta
mientras que el 35,28que son 12 usuarios, indicgne ed.igeramente probable
qgue la herramienta brindaformacion exactay el resto ddas alternativas no

presentamegistro® . ( Ved4l) fi gur a

Respondidas: 34 Omitidas: 0

35,29 %
(2)

54,71 %
(22)

. Nada probable . Ligeramente probable Un poco probable Muy probable

Extremadaments probable

Figura41: Item 05.RPobabilidad que herramienta brinde informacion exRetatest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Resultados de la encuegtara la quinta pregunta, dondaifica la probabilidad
de informacion exacta que brinde la herramietgspuégslel uso de un Sistema

Web, por parte de los usuarios de la empresa CAN\\Ar tabla36)

fi
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Tabla36: Item (6.Probabilidad que herramienta brinde informacion exaotatest
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Nada probable 0,0% 0
Ligeramente pradible 0,0% 0
Un poco probable 0,0% 0
Muy probable 58,82% 20
Extremadamente probable 41,18% 14
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacion estandal

4,00 5,00 4,00 4,41 0,49

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracdn propia

Seg¥%n | os resultados dlldd3dqueenadlpds t a, 0 S
manifiestan ga existe una Extrema probabilidad de que la herramienta brinde
informacion exactamientras el 58,82% que son 20 usuarios indican que es Muy

probablequela herramienta brinde informacién exacta, el restiaslalternativas

no presentaregistro® . ( Ve42 fi gur a
Respondidas: 34 O das: 0
28% —
(14}
T—— 58.82%
(20)
.l'\d d propaole ._.C—: ente probadle un poco probable probanle
Extremadamente probabls

Figura42: Item 05.Probabilidad que herramienta brinde informacién exaataest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracid: Propia
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Resultados de la encuegiara la sexta pregunta, dongdifica la probabilidad de
que se cumpla el andlisis de causa raiz en la herramientadehteso de un

sistemaweb, por parte de los usuarios de la empresa CAN\\&er tabla37)

Tabla37: Item 06.Probabilidad que no se cumpla el analisis de causRmiest
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Nada probable 44.12% 15
Ligeramente probable 47,06% 16
Un poco probable 8,82% 3
Muy probable 0,0% 0
Extremadamente probable 0,0% 0
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacion estandal

1,00 3,00 2,00 1,65 0,64

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Seg¥%n | os resultados deel4442%egnecsorelst a ,

usuarios considera queno es Nada probable que se cumpla con el analisis de
causa raiz, mientras qued 47,06% que son 16 usuaripsndican que es
Ligeramente probable que se cumpla con el andlisis de causal cdip 882%

gue son 3 usuarios manifiestan que es Un poobableque se cumpla con el
analisis de causa rain la herramientalas otras alternativas no presentan

registro® . ( Ved43d) figur a

r
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Respondidas: 34 Omitidas: 0

8,82 % \

4412 %
(15}

47,06 %
(16)

=T o = imararante o o o = Ftalals - o o = M ;e e a
. Nada probable . Ligeramente probable Un poaco probable Wuy probable

Extremadamente probable

Figura43: Item 06.Probabilidad que no se cumpla el andlisis de caud@reaiest
Fuente: Resultado de la encuespéicada
Elaboracion: Propia

Resultados de la encuegiara la sexta pregunta, dongdifica la probabilidad de
gue se cumpla el andlisis de causa raiz en la herrandiespaésiel uso de un

Sistema Wejgpor parte de los usuarios de la empresa CANYW&T tabla38)

Tabla38: Item 06.Probabilidad que no se cumpla el andlisis de causRoditest
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Nada probable 0,0% 0
Ligeramente probable 0,0% 0
Un poco probable 0,0% 0
Muy probable 55,88% 19
Extremadamente probabl 44,12% 15
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio Media  Desviacion estanda

4,00 5,00 4,00 4,44 0,50

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia
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#4,12% gue son Tsuarisst a ,

indican quees Extremadamenf@obableque se cumpla con el analisis de causas

raiz, mientras que el 55,88 que son 19 usuaripmdican que es Muy probable

gue se cumpla con el analisis de causa raiz en la herramienta y en las otras

alternativashopresentar e gi st r o s d4)

(Ver figura

4412 % —

(5)

——— 55,88 %

(19)

Figura44: Item 06.Probabilidad que no se cumpla el andlisis de caudaashfest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resultados de la encuegtara la stimapregunta, dondeatifica la probabilidad

de que se cumplal seguimiento a los hallazgos en la herramienta aietiesso

de unsistemaweb, por parte de los usuarios de la empresa CAN\(\fer tabla

39)

n S
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Tabla39: Item 07.Probabilidad que se cumphseguimiento aallazgosPre test
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Nada sencillo 61,76% 21
Ligeramente sencillo 35,29% 12
Un poco sencillo 2,94% 1
Muy sencillo 0,0% 0
Extremadamente sencillo 0,0% 0
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacion estadar

1,00 3,00 1,00 1,41 0,55

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Seg¥%n | os resultados deel8l@3@ quecsam@kt a,
usuarios manifiestan que no es Nada sencillo el seguimientos hallazgags
mientrasgue el35,2%6 que son 12 usuaripmdican que es Ligeramente sencillo

el seguimientplos otros2,94% que esso6lo 1 uswrio, indica que es Un poco
sencillo el seguimienta los hallazgos en la herramientd, resto delas

alternativasho presentaregisto s 6.  ( V4&r f i gur a

Respondidas: 34 Omitidas: O

2,94 % \

35,29 %
(12)

61,76 %
(21

. MNada sencillo Ligeramenta sencillo Un paco sencillo Muy sencillo

Extremadamente sencillo

Figura45: Item 07.Probabilidad que se cumpla el seguimiento a hallaPgesest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia
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Resultados de la encuesta para la sétima pregunta, donde califichdhilidad
guese cumpla edeguimiento a los hallazgos en la herramidetpuéslel uso de

un Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Vet@abla

Tabla40: Item 07. Probabilidad que se cumpla el seguimiento a hallaRgdgest
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Nada sencillo 0,0% 0
Ligeramente sencillo 0,0% 0
Un poco sencillo 0,0% 0
Muy sencillo 58,82% 20
Extremadamente sencillo 41,18% 14
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacién estandal

4,00 5,00 4,00 4,41 0,49

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia
Seg¥%n | os resultados deeldl,48 quecamdst a,

usuarios manifiestan que es Extremadamente sencillo el seguimiento a los

hallazgos en la herramienta, el 058,826 que son 20 usuarios indican que es

Muy sencillo el seguimiento, las otras alternativagpresentan registros. (Ver

figura 46)

f



T— 58,80%
(20)

Figura46: Item 07.Probabilidad que se cumpla el seguimiento a halla2gdgest

Fuente: Resultado de la encuegibcada
Elaboracion: Propia
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Resultados de la encuesta paraoltava pregunta, dondese califica la

probabilidadde que los hallazgos cierren sserreincidere antedel uso de un

Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Vedfabla

Tabla41: Item B.Probabilidad que no haya reincidéndehallazgosPre test
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Valor pobre 52,94% 18
Valor regular 41,18% 14
Buen valor 5,88% 2
Muy buen valor 0,0% 0
Excelente valor 0,0% 0
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacion estandal

1,00 3,00 1,00 1,53 0,61

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia
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Seg¥%n | os resultados deel3284 quecomd&t a,
usuariosindican un Valor pobrealla herramienta con respectéaagestion de
hallazgos el 41,186 que son 14 usuaripsidican que la herramienta tiene un
Valor regular, los otros 5,88que son 2 usuaripmdican que la herramienta tiene

un Buen valorcon respecto a la gestion de hadjas, las otras alternativas no

presentamegistro® . ( Ved47) fi gur a

Respondidas: 34 Omitidas: 0

5,88 %
@ \

41,18 %
a4

52,94 %
(18)

. Valor pobre . “alor regular Buen valor Muy buen valor Excelente valor

Figura47: Item 08.Probabilidad que no haya reincidencia de hallaRyegest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resultados de la encuesta paraoletava pregunta, dondese califica la
probabilidad de quis hallazgos cierren sin ser reinciderdespuéslel uso de

un Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (VetZabla

f
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Tabla42: Item 8. Probabilidad que no haya reincidencia dédadzgosPog test
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Valor pobre 0,0% 0
Valor regular 0,0% 0
Buen valor 0,0% 0
Muy buen valor 47,06% 16
Excelente valor 52,94% 18
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacién estandal

4,00 5,00 5,00 4,53 0,50

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia
Seg¥%n | os resultados deel3294% quesomd& t a,

usuariosconsideran que la herramienta tiene un Excelente valor con respecto a la
gestién de hallegos, mientras quel 47,0846 que son 16 usuaripmdican que la
herramientaiene un Muy buen valor con respecto a la gestion de hallazagos,

otras alternativaso presentan e gi st rosd8 (Ver figura

— 47,06 %

(16)
52,94 % —

(18)

BB vsiorpoore [ valor regular Buen valor Muy buen valor Excelents valor

Figura48: Item 08.Probabilidad que no haya neidencia de hallazgd®og test
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

—
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Resultados de la encuesta paradaenapregunta, dondse califica el ivel de
eficacia con la que se cumplen los plazos establecidos en la herramientielantes
uso de un Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver

tabla43)

Tabla43: Item ®.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los plaRostest

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Nada eficaz 58,82% 20
Ligeramente eficaz 35,29% 12
Un poco eficaz 5,88% 2
Muy eficaz 0,0% 0
Extremadamente eficaz 0,0% 0
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacién estandal

1,00 3,00 1,00 1,47 0,61

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia

Segun losr esul t ados de | a eerld8&8dquasonZDSe ob
usuariosindican que no es Nada eficazceimplimiento de los plazos para los
hallazgos, mientras que el 35%9que son 12 usuaripdndican que es
Ligeramente eficaz el cumplimiento de Ipkzos los otros5,88% que son 2
usuariosindican que es Un poco eficaz el cumplimientdaieplazcs, las otras

alternativas no presentan regisros ( Ve49 f i gur a
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Respondidas: 34 Omitidas: 0

5,88 % \

35,29 %
(12)

58,82 %
(20}

. Nada eficaz . Ligeramente eficaz Un poco eficaz Muy eficaz

Extremadamente eficaz

Figura49: Item 09.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los plé&restest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resultados de la encuesta paradaenapregunta, dondse califica el ivel de
eficacia con la que se cumplen los plazos establecidos en la herrasesmigs
del uso de un Sistema Web, parte de los usuarios de la empresa CANVIA.

(Ver tablad4)

Tabla44: Item .Nivel de eficacia para el cumplimiento de los pla2og test

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Nada eficaz 0,0% 0
Ligeramente eficaz 0,0% 0
Un poco eficaz 0,0% 0
Muy eficaz 50,00% 17
Extremadamente eficaz 50,00% 17
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio. Media  Desviacién estandal

4,00 5,00 4,50 4,50 0,50

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia
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Seg¥%n | os resul t adavaqudee50bgae senrlt usweasps a ,
indican que es Extremadamergéicaz el cumplimiento de los plazos en la
herramientael otro 50%, indica que es Muy eficaa cumplimiento de los plazos,

el resto ddas alternativasopresentar e gi st r owsadd ( Ver f i g

50,00 % —— ——— 50,00 %
()] 7

B Macaencaz [ Ligeramente enicaz Un paco eficaz Muy eficaz

Figura50: Item 09.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los plémstest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Resultados de la encuesta parddaimapregunta, dondse califica el ivel de
eficacia con la geise cumple la medicion de los hallazgos en la herramienta antes

del uso de un Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA.

(Ver tabla4b)
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Tabla45: Item 10.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los hallaRyestest

OPCIONES DE RESRJESTA RESPUESTAS
Nada eficaz 44.12% 15
Ligeramente eficaz 41,18% 14
Un poco eficaz 14,71% 5
Muy eficaz 0,0% 0
Extremadamente eficaz 0,0% 0
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacién estandal

1,00 3,00 2,00 1,71 0,71

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion propia
Seg¥%n | os resultados deeld44,a20quecomdst a,

usuarios indican que no es Nada eficaz el cumplimiento de mediciélogie
hallazgos el 41,186 que son 14 usuaripsndican que es Muy eficaz el
cumplimiento de medicion, los otros 14% que son Susuariosindicanque es
Un poco eficaz el cumplimiento de medicibn de los hallazgos, las otras

alternativasho presentanregistos ( Ve5l) f i gur a

Respondidas: 34 Omitidas: 0

8§\

44,12 %
(15}

41,18 %
4)

. Nada eficaz . Ligeramente eficaz Un poco eficaz Muy eficaz

Extremadamente aficaz

Figura51: Item 10.Nivelde eficacia para el cumplimiento de los hallazZgostest
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

f
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Resultados de la encuesta parddaimapregunta, dondse califica el ivel de
eficacia con la que se cumple la medicién de losahgdls en la herramienta
despué del uso de un Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa

CANVIA. (Ver tabla46)

Tabla46: Item 10.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los hallaRmstest

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Nada eficaz 0,07 0
Ligeramente eficaz 0,0% 0
Un poco eficaz 0,0% 0
Muy eficaz 52,94% 18
Extremadamente eficaz 47,06% 16
TOTAL 34
ESTADISTICAS BASICAS

Minimo Maximo Promedio, Media| Desviacién estandal

4,00 5,00 4,00 4,47 0,50

Fuente: Resultado de la encuesta aplic
Elaboracion propia

Seg¥%n |1 os resultados deel47866quecomd&t a,
usuariosindican que es Extremadamente eficaz el cumplimiento de la medicion
de los hallazggsnientras quel 52,9446 que son 18 usuariggdican que es My

eficaz el cumplimiento de la medicion de los hallazgbsesto déas alternativas

nopresentan e gi strosé?2 (Ver figura

f
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Respondidas: 34  Omitidas: 0

47,06 %

(16) 52,94 %

(18)

. Nada eficaz . Ligeramente eficaz . Un poco eficaz . Muy eficaz
. Extremadamente eficaz

Figura52: Item 10.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los hallaBgsstest
Fuente: Resultado de la encuesta agica
Elaboracion: Propia

3.2.Prueba de normalidad

Planteamiento dehipotesis

A "O: Los datos tienen una distribucion normal

A "O: Los datos no tienen una distribuciéon normal

Nivel de significancia:

A Confianza = 9%

Prueba estadistica:

f Prueba de normalida<olmogorovi Smirnoy, muestrad50

1 Prueba de normalidashapiroi Wilk, muestra< 50
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Para esta investigacion usaremos la prueb&8Hamiro- Wilk, ya que nuestra

muestra es menor a 50.

La regla de decision:

Valor P 00.05; Se rechaza la hip6tesis naleeptando que la muestra cuenta con

distribucién no normal

Valor P > 0.05No s rechaza la hipotesis nula, aceptando que la muestra cuenta

con distribuciéon normal

En esta prueba se tiene que determinar si los datos de la investigacion cuentan con
distribucién normal o no normal y en base a este resultado determinaremos el uso
del Coeficiente de correlacion de Pearson o el Coeficiente de correlacion de

Spearman

Donde:

Datos con distribucion normébi el valor de la significacion (P) esayor o igual
a 0.05, se aplicaral Coeficiente deorrelacion de Pearson, para corroborar que

el instrumento es confiable.

Datos con distribucion no normai el valor de la significaciéon (P) esenora
0.05, se aplicarél Coeficiente deorrelacion deSpearmanparacorroborar que

el instrumento es confiable
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Existe una tabla de correlacion, que daieel valor coeficiente de correlacion es
mayor a 0.7 el instrumento es confiable, caso contrario el instrumento es no

confiable.

Prueba de normalidadpara la base de dtos documental

Variablel: Identificacion temprana de hallazgos y problemas

La siguiente tabla muestra los resultados de la prueba de normalidad para la

primera variable. (Ver tabla 47)

Tabla47: Prueba de normalidad para la primera variable base ddatos

Tests of Normality

KolmogorowSmirnov ShapireWilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
SV1 PRE 0.138 12 ,200 0.939 12 0.048
SV1l POST 0.270 12 0.016 0.768 12 0.004

Fuente: Softwar&tatisticsSPSS
Elaboracion propia

La tabla indica quealsig. delPre test2019es 0.@8Yy lasig. delPost tes2020es
0.04, donde ambos valores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipotesis

nula, afirmando que los datos tienen distribucién no normal.
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Variable2: Gestion de hallazgos y problemas

La sguiente tabla muestra los resultados de la prueba de normalidad para la

segundavariable. (Ver tabla 48)

Tabla48: Prueba de normalidad paraskegundavariablecon base de datos

Tests of Normality

KolmogorowSmirnov ShapireWilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
SV2 PRE 0.177 12 ,200 0.875 12 0.007
SV2=POST 0.219 12 0.115 0.868 12 0.006

Fuente: Softwar&tatisticsSSPSS
Elaboracion propia

La tabla indica quealsig. delPre test2019es 0.00 y lasig. delPost tes2020es
0.006, donde ambosgalores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipétesis

nula, afirmando que los datos tienen distribucién no normal.

Variable3: Control de reincidencias de hallazgos y problemas

La siguiente tabla muestra los resultados de la prueba de normalidéatig@@era

variable. (Ver tabla 49)
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Tabla49: Prueba de normalidad paratdsiceravariablecon base de datos

Tests of Normality

KolmogorovSmirnov ShapireWilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
SV3 PRE 0.250 12 0.037 0.868 12 0.006
SV3=POST 0.354 12 0.000 0.732 12 0.002

Fuente: SoftwarStatisticsSPSS
Elaboracién propia

La tabla indica quealsig. delPre test2019es 0.06 y la sig. delPost tes2020es
0.0@, donde ambos valores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipétesis

nula, afirmando que los datos tienen distribucion no normal.

Prueba de normalidadpara el cuestionario

Variablel: Identificacion temprana de hallazgos y problemas

La siguiente tabla muestra los resultados de la prueba de normalidad para la

primera variable(Ver tabla 50)

Tabla50: Prueba de normalidad para la primera varidielecuestionario

Tests of Normality

KolmogorowvSmirnov ShapireWilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
PRE_X1 0.193 34 0.002 0.859 34 0.000]
POST X1 0.141 34 0.084 0.899 34 0.004

Fuente: Softwar&tatisticsSPSS
Elaboracion propia
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La tabla indica quealsig. delPre test es 0.@y la sig. delPost test es 0.@D
donde ambos valores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipétesis nula,

afirmando que los datos tienen disticion no normal.

Variable2: Gestion de hallazgos y problemas

La siguiente tabla muestra los resultados de la prueba de normalidad para la

segundavariable. (Ver tabla 51)

Tabla51: Prueba de normalidad para la segunda varizdileuestionario
Testsof Normality

Kolmogorow+Smirnov ShapireWilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
PRE_X2 0.189 34 0.003 0.893 34 0.003
POST X2 0.215 34 0.000 0.819 34 0.000

Fuente:Software StatisticSPSS
Elaboracion propia

La tabla indica quealsig. delPre test es 0.08 y la sig. delPost test es 0.@)
donde ambos valores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipotesis nula,

afirmando que los datos tienen distribucion no normal.

Variable3: Control de reincidencias de hallazgos y problemas

La siguientd¢abla muestra los resultados de la prueba de normalidad pencela

variable. (Ver tabla 52)
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Tabla52: Prueba de normalidad para la tercera varidbleuestionario

Tests of Normality

Kolmogorow+Smirnov ShapireWilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
PRE_X3 0.269 34 0.000 0.826 34 0.000
POST_X3 0.250 34 0.000 0.773 34 0.000

Fuente: Softwar&tatisticsSPSS
Elaboracion propia

La tabla indica quealsig. delPre test es 0.000 yalsig. delPost test es 0.@)
donde ambos valores son menorésb, entonces se rechaza la hipétesis nula,

afirmando que los datos tienen distribucidon no normal.

3.3.Contrastacion de la hipétesis

Bases tedricas para l@ontrastacionde la hipotesis

Pruebas de rangos asignados\tikoxon

"O : fAEl tratamiento no induce cambios significativos en las respuestas

'O : fEl tratamiento induce cambios positivamente significativos en las respuestas

Para contrastar esta clase de hipétesis &&aulrueba de Rangos Asignados de
Wilcoxon que es una prueba de Hipotesispapamétrica. La hipétesis planteada

se puede presentar en forma simbdlica como



125

Hipétesis:

OodhQ 0Q
odhQ 0Q

Donde:

A m ©s la mediana de las puntuaciones o puntajes del primer grupo o puntajes de

las respuestas s de aplicar el tratamiento.

A m ©s la mediana de las puntuaciones o puntajes del segundo grupo o puntajes

de las respuestas después de aplicar el tratamiento.
Observacion practica e importante

En el siguiente cuadro veremos los datos para elloati®ia significancia en

prueba bilateral y unilateralVertabla53)

Tabla53 Datos de pruebhilateral y unilateral

Estadistico de Pruel Prueba Bilateral Prueba Unilateral

Valor Calculado, Valor de significancia

Valor de Significanciap -

z

Z I =

Fuente: SoftwarStatisticsSSPSS
Elaboracion propia

Luego planteamos la siguiente Regla de decision
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Si se tiene una prueba de Hipoétesis Umlateraa‘%‘ Q o Q’

PQ VG

Entonces, sk ), se rechazg

Para la contrastacion de las hipotesisitiez6 la prueba de rang@plicada a la

base de datos documental y al instrumento de evaluacion.
Contrastacion de la hipotesis general

Hipoétesis General

H1: Con eldesarrolb deun SistemaWeb se mejora eProceso deAcciones
Correctivas,Preventivas yMejoras de lanormalSO 9001, alineado al modelo

ITIL en la empresa CANVIA

HO: Con eldesarrolb deun sistema web, no se mejoraRebceso deAcciones
Correctivas,Preventivas yMejoras de lanormalSO 9001, alineado al modelo

ITIL en la empresa CANVIA

Contrastaciomle la hipétesisiela base de datos documental

Paralas variables de evaluacion de regisgde hallazgos, setilizo la prueba de

rangos de Wilcoxoren base a la media da suma déos resultados obtenidos de
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la base de datate hallazgos para ®BRETEST 2019 POST TEST202Q Con
la ayuda del software estadisti®@M SPSS 20.0 saito los siguientes valores

gue ubicamosa continuacion(Ver tabla54)

Tabla54: Datos stadisticos de la hip6tesis general

Ranks
Sum of
N Mean Rank Ranks
PROM_POST Negative Ranks 112 6.00 66.00
PROM_PRE
Positive Ranks o 0.00 0.00
Ties 1°
Total 12

Fuente: Softwar&tatisticsSSPSS
Elaboracion propia

Con la ayuda tambiéael software estadistico SPSS los calculos reiiaque

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente f¢vfaatablab5)

Tabla55: Datos de prueba estadistica

Test Statistics

PROM_POST PROM_PRE

z -2,937
Asymp. Sig. (Zailed) 0.003

Fuente: SoftwarStatisticsSSPSS

Elaboracién propia
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Decision

Comop = 0.0®8 < U= 0.05 se rechazg , es decir que existe evidencia

estadistica para afirmar que, el desarrollo dSisttmaWeb mejoa el Proceso
de AccionesCorrectivas Preventivas yMejoras de lanorma ISO 9001, alineado

al modelo ITIL en la empresa CANVIA

Contrastaciomle la hipétesisld cuestionariale evaluacion

Para contrastar esta hipotesis utilizé la Prueba de RangoA&signadosde
Wilcoxon, en base a las medianas de la suma de puntdjesedtionaricPRE y
POST TEST a usuarios de la empré€geNVIA sobre su opinién del Proceso de
Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras de la norma ISQ @odlla ayuda
del software estadistictBM SPSS 20.0 seuto los siguientes valores que

ubicamosa continuacién(Vertabla56)

Tabla56: Datos estadisticate la hipétesis general

Ranks
Sum of
N Mean Rank Ranks
POST_Prom_XX  Negative Rankg 0 0.00 0.00
PRE_Prom_XX
Positive Ranks 34° 17.50 595.00
Ties (0
Total 34

Fuente: Softwar&tatisticsSPSS
Elaboracion propia
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Observacion
Fijando el nivede SignificanciaU, U=0.05
Donde:

Ues igual a la probabilidad de rechazar la hipotesissnulauando esta hipotesis

3 esverdadex

Con la ayuda también del software estadistico SPSS los calculosdesyizme

fueron indicados anteriormente, lo ubicardeda siguiente formgVer tabla57)

Tabla57: Datos de pruebastadistica
Test Statistics

POST_Prom_XX PRE_Prom_XX

z -5.09?
Asymp. Sig. (2tailed) 0.000

Fuente: SoftwarStatisticsSPSS

Elaboracion propia

Decision

Como p = 0.000< U= 0.05 se rechazag , es decir que existe evidencia
estadistica para afirmar que, el desarrollo dSistemaWeb mejorael Proceso
de AccionesCorrectivas Preventivasy Mejorasde lanormalSO 9001, alineado

al modelo ITIL en la empres2ANVIA.
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Contrastacion de la hipotesissecundaria

Primera Hipotesis Secundaria

H1: Con el uso densuksistema de registros, se mejora la identificacién temprana

de los hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA

HO: Con el uso dain sulsistema de registros,o semejora la identificacion

temprana de los hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA

Contrastacion de la hipétesiela base de datos documental

Para laprimeravariable de evaluacion de registrde hallazgos, se utilizo la
prueba de rangade Wilcoxon,en base a la media de la sumdateresultados
obtenidos de la base de datoen respecto a ladentificacion temprana de
hallazgos y problemagsarael PRETEST 2019 POST TEST202Q Con la ayuda
del software estadistictBM SPSS 20.0 seuto los siguientes valores que

ubicamosa continuacion(Ver tabla58)
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Tabla58: Datos de cada rango de evaluacién

Ranks
Sum of
N Mean Rank
Ranks
PV1 POST Negative Ranks 1= 6.50 78.00
PV1 PRE
Positive Ranks o° 0.00 0.00
Ties oc
Total 12

Fuente: Softwar&tatisticsSSPSS
Elaboracion propia

Con la ayuda también del software estadistico SPSS los calculosdesyizme

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente f¢vfaatablab9)

Tabla59: Datos de prueba estatilia
Test Statistics

PV1_POST- PV1_PRE

z -3,07?
Asymp. Sig. (2tailed) 0.002

Fuente: SoftwarStatisticsSSPSS

Elaboracion propia

Decision

Comop = 0.0® < U= 0.05 se rechazg , es decir que existe evidencia

estadistica para afirmar quenel desarrollo de un subsistema de registros mejora
la identificacién temprana de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa

CANVIA.
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Contrastaciomle la hipdesisdel cuestionariale evaluacion

Para contrastar esta hipotesis utilizé la Prueba de RangoAsignadosde
Wilcoxon, en base a las medianas de la suma de puntdjesedtionaricPRE y
POST TEST a usuarios de la empresa CANgbbre su opinidmespeto a la
identificacién temprana de hallazgos y problem@sn la ayuda del software
estadisticolBM SPSS 20.0 seuto los siguientes valores que ubicamas

continuacion. (Vetabla60)

Tabla60: Datos de cada rango de evaluacion

Ranks
N Mean Rank | Sum ofRanks
POST_Prom_X1 Negative Ranks 0? 0.00 0.00
PRE_Prom_X1
Positive Ranks 34 17.50 595.00
Ties (0
Total 34

Fuente: SoftwarStatisticsSPSS
Elaboracién propia

Fijando el nivel de significanci@, U=0.05

Con la ayuda también del sotire estadistico SPSS los célculos readliwsy que

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente f@veatablabl)



Tabla61: Pruebas en cada varialdle la primera hipotesis

Test Statistics

POST_Prom_X* PRE_Prom_X1

z
Asymp. Sig. (2tailed)

-5.099
0.000

Fuente: SoftwarStatisticsSPSS

Elaboracion propia

Decision
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Como p = 0.000< U= 0.05 se rechazg , es decir que existe evidencia

estadistica para afirmar quenel desarrollade unsutsistemade registrosnejora

la identificacién temprande hallazgos y problemas evidenciados en la empresa

CANVIA.

Segunda Hipotesis Sealaria

H1: Con elusode unsulsistema de seguimiento, se mejora la gestion de hallazgos

y problemas evidenciados en la empresa CANVIA

HO: Con elusode unsulsistema de seguimiento, no se mejora la gestion de

hallazgos y problemas evidenciados en la esgp@ANVIA.
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Contrastacion de la hipétesisla base de datos documental

Para lasegundavariable de evaluacion de regigrde hallazgos, se utilizé la
prueba de rangos de Wilcoxam base a la media de la sumdaferesultados
obtenidos de la base datosconrespecto a laastion de hallazgos y problemas
evidenciadogarael PRETEST 2019y POST TEST202Q Con la ayuda del
software estadisticlBM SPSS 20.0 seito los siguientes valores que ubicamos

a continuacion(Ver tabla62)

Tabla62: Datos stadisticos de la hipétesis general

Ranks
f
N Mean Rank Sum o
Ranks
PV2 POST Negative Ranks 112 6.95 76.50
PV2_PRE
Positive Ranks 1° 1.50 1.50
Ties (0
Total 12

Fuente: Softwar&tatisticsSPSS
Elaboracion propia

Con la ayuda también deoftware estadistico SPSS los célculos redtigg que

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente f@vfaatablat3)
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Tabla63: Datos de prueba estadistica
Test Statistics

PV2_POST- PV2_PRE

z -2,944
Asymp. Sig. (2tailed) 0.0

Fuente: SoftwarStatisticsSSPSS

Elaboracion propia

Decision

Comop = 0.003< U= 0.05 se rechazg , es decir que existe evidencia

estadistica para afirmar quen el desarrollo de wutsistema de seguimiento se

mejora la gestion de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA

Contrastaciomle la hipétesislel cuestionariade evaluacion

Para contrastar esta hipotesis utilizé la Prueba de RangoAsignadosde
Wilcoxon, en base a las medianas de la suma de puntdjesedtionaricPRE y
POST TEST #osusuarios de la empresa CANVBdbre su opinionespecto ad
gestion de hallazgos y problemasidenciados Con la ayuda del software
estadisticolBM SPSS 20.0 seuvo los siguientes valores que ubicamas

continuacion. (Vetabla64)
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Tabla64: Pruebas en cadango estadistico

Ranks
Sum of
N Mean Rank
Ranks
POST_Prom_X2 Negative Ranks 0? 0.00 0.00
PRE_Prom_X2
Positive Ranks 34° 17.50 595.00
Ties oc
Total 34

Fuente: Softwar&tatisticsSSPSS
Elaboracion propia
Fijando el nivel de significancid, U=0.05

Con la ayuda también del softwar¢aeistico SPSS los célculos reatleay que

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente f@veatablats)

Tabla65: Pruebas en cada varialde la segunda hipoétesis
Test Statistics

POST_Prom_X2

PRE_Prom_X2
z -5.100
Asymp. Sig.(2-tailed) 0.000

Fuente: SoftwarStatisticsSPSS
Elaboracion propia
Decision

Como p = 0.000< U= 0.05 se rechazg , es decir que existe evidencia

estadistica para afirmar quen eldesarrollode unsulsistemade seguimientse

mejorala gestion ddnallazgs yproblema evidenciadosn la empres@ANVIA.
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A Tercera Hipotesis Secundaria

H1: Con el uso deun sulsistema de medicion, se mejora el control de

reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA

HO: Con eluso deun suksistema de medicidon, no se mejora el control de

reincidencias de hallazgos y problemas evidelusan la empresa CANVIA

Contrastaciomle la hipétesisiela base de datos documental

Para la tercera variable de evaluacién de registros de hallazgos, se utilizé la prueba
de rangos de Wilcoxoren base a la media de la sumdoderesultados obtenidos

de la base de datos de hallazgos respecto al @ntrol de reincidencias de
hallazgos y problemgsara ePRETEST 2019 POST TEST202Q Con la ayuda

del software estadisticlBM SPSS 20.0 seuto los siguientes valores que

ubicamosa continuacién(Ver tabla66)

Tabla66: Datos estadisticos de la hipotesis general

Ranks
Sum of
N Mean Rank Ranks
PV3 POST Negative Ranks 8 4.50 36.00
PV3_PRE
Positive Ranks (0 0.00 0.00
Ties 4°
Total 12

Fuente: Softwar&tatisticsSSPSS
Elaboracion propia
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Con la ayuda también del software estadistico SPSS los calculosdesyizme

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente f¢vfaatablat7)

Tabla67: Datos de prueba estadistica
Test Statistics

PV3_POST- PV3_PRE

z -2,527
Asymp. Sig. (2tailed) 0.012

Fuente: Softwar&tatisticsSPSS

Elaboracion propia

Decision

Comop = 0.012 < U= 0.05 se rechazg , es decir que existe evidencia

estadistica para afirmar quen el uso de usulsistema de medicion de la eficacia
se mejora el control de reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la

empresa CANVIA

Contrastacia de la hipétesigld cuestionarieevaluacion

Para contrastar esta hipotesis utilizé la Prueba de Rango&signadosde
Wilcoxon, en base a las medianas de la suma de puntdjesedtionaricPRE y
POST TEST a usuarios de la empresa CANWbre su opirdn respectoal
control de reincidencias de hallazgos y problen@n la ayuda del software
estadisticolBM SPSS 20.0 seuvo los siguientes valores que ubicamas

continuacion. (Vetabla68)
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Tabla68: Datos de cada rango de evaluacion

Ranks
Sum of
N Mean Rank
Ranks
POST_Prom_X3 Negative Ranks 0? 0.00 0.00
PRE_Prom_X3 b sitive Ranks 3 17.50 595.00
Ties oc
Total 34

Fuente: Softwar&tatisticsSSPSS
Elaboracion propia
Fijando el nivel de significancid, U=0.05

Con la ayuda tambiéatel software estadistico SPSS los célculos refgaque

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente f@vfaatablat9)

Tabla69: Datos evaluados por cada pru@mala tercera hipotesis

Test Statistics

POST _Prom_X3

PRE_Prom_X3
z -5.120
Asymp. Sig. (2tailed) 0.000

Fuente: SoftwarStatisticsSPSS
Elaboracién propia

Decision

Como p = 0.000< U= 0.05 se rechazg , es decir queexiste evidencia
estadistica para afirmar que, con el uso daulisistemale medicién de la eficacia
semejora el control de reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la

empresa CANVIA.
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IV. DISCUSION

Habiendo concluido consg investigacion procedo a identificar ciertos aspescto
fundamentales que han sido mencionados por otros aatoréssis muy similares en el
tema Partiendo de nuestro objetivo, el cuadesarrollar un sistema web gs@porteel
Proceso de Acciones Correctivas, Preventivas y Megmas marcalel cumplimiento

de todos los requisitos y procespg lo exigesegunia norma ISO 9001

Los resultados de esta investigacaminciden con respecto a ilmplementacion de la
mejora deproceso de Acciones Correctivas, Preventivas y MegedanormalSO 9001

y su adopciores del 8% de aceptacion de los usuaridende los resultax$ a los que

hace referecia(Condori Nifio Deysi, 2017Hondendica quesl desarrollo de un sistema
parala normalSO 9001 o implementacion de la midetaymiraque elresultado mejay
notablemente la inversion en tiempo, recursos y de cumplimiento del proceso,
preservando siempre las necesidades del cliente interno y ex@erconfirnd que el
retorno de inversion sobre el nuevo sisted® implementaciones asegurar el
cumplimiento del proceso en un menor tiempo de gesfidpor ende, generar
rentabilidad Ademas, se demostré que la aplicaciéon de la metodologia PHVA basado e
la mejora continua, lograria incrementar los niveles de rentabilidad de la organizacion
hasta un 37,29%, estableciendo procedimientos y controles complementarios que

permitieron aumentar la productividad de venta dentro del rubro.

Por otro lado,los resutados obtenidos de esta investigaciémon respectoa la
implementacion di&a norma ISO 9002015y del sistema web, s#tuvoel 96% debuen
registro e identificacion ahorrando a la empresa &/42000 soles en un afiesto @

comparaciony segun lo ingtado por (Nufiez Rivero Eduardo Jean, 2017ps
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procedimientos propuestos ayudaran a la empresa a organizar mejor sus procesos de
gestion de los recursos humanos, de produccion y de facturacion, lo que permitira la
consecuciorle las metas y objetivos planteados, los cuales seran medidos mediante los
indicadores para una mejor gestidilemas, para implementar este proyesgaestimo

el valor actual neto (VAN) en S/. 24,498.22 y como tasa interna de retorno (TIR) 19%
considerado un costo de oportunidad de 10%, con lo que se confirma la rentabilidad del

proyecto

Como ultimo punto a discutir, los resultados obtenidos con respkctmplementacion

de unprocesade gestidnse obtuvajue el 99% de usuari@simplen con el prose y la
medicion de la eficacide las accionessto en comparacion y segun lo indicado por (
(Renteria Maurate Jorge Luis, 2019)s datosde hallazgos son corroboradosn el
procesodondemedimosel cumplimiento del procesen base a@imensiones, las cuales
se especificaron y se midieroobteniendoun nivel altode percepcion por parte del
personal trabajador, 95% en Sistema de gestidn,&0Responsabilidad de direccion,
75% en Gestion de recursos, 95% en Realizag@mproducto y 100% en Medicion,

analisis y mejora.

Ademasde estos resultados se desprende informacién que puede ser de utilidad para otras
universidades en términos de implementacién o desarrollo de un software que mejore el
proceso de acciones correctiygweventivagle la norma ISO 90Q0inas conocidas como
hallazgos, a fin de que puedan promover el aseguramiento de la calidad, el cumplimiento
del proceso y la mejora continugs necesario que se continde investigando sobre otros
sistemas de software d@emollados en el Perl para la validacion de estos y otros
resultadosSeria recomendable para futuras investigaciones, que se tomen en cuenta otras

normas de gestion implementadas para asi contar con un sistema integrado completo.
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V. CONCLUSIONES

Resolviend el objetivo general de esta investigacion, sencluyé que € uso e
implementaciorde un sistemawveb, ayud a resolver los diversos problenfasancieros

y de recursos el sistema web fue desarrollado con el proposito de darle un soporte
adecuadale gegpn a la gran demanda de informacién que genemnjpresase ha
llegado a canalizar todos los requerimientos e incidentes de los empk&gdessonas

de 31 considereon queel desarrollo del sistema weia disminuidolos costos yha
aumentadod eficiencia y productividad ain 98% frente a un 10%on respecto a la

anterior herramienté&Excel

Para el primebpbjetivo especifico seoncluye que bs usuariosienenun sutsistema de
registro paraidentificacion temprana dkeallazgoso problemas Se determira que se
cumpe con el procesde registro oportundelos hallazgosle dos formas, a través de la
base de datos documentallgy la encuestaon respecto a la base de daedemostrd
gue 69 hallazgodel 2019fueron registrados con mal diagndéstico yegatrizacion, esto
quiere decir que para corregir estos errosrequiere de horas que representan
recurso, por endegl costoasciendea S/.2,060.00 soles, mientras queedr2020 se
registraronsélo 11 hallazgos con mal diagndstico y categoria, garagirlos errores,
el costo equivale a S/.380.00 soles. La diferencia es natabie el 2019 y 202@| uso
del sistema web ha mejoratipidentificacion temprana de hallazgos o problerGas
respecto a los resultados de la encusstaemostré qui3 usuarios de3considereon
gue los hallazgosse detectan e registranen tiempo oportung por ende, ehuevo
sulsistemade registro es el mas adecuado para reducir los tiempos en la identificacion y

registro de hallazgoson respecto a la anterior



143

Para el segundabjetivoespecifico, seoncluye quéos usuariosiénenun sibgstema de
gestion de hallazgos y problemaste sistema tiene por objetivo monitorear el estado de
los hallazgos, brindar alertas de incumplimientdueéea de plazo o de inasistencia de
datos Sedeterminagque secumple con el proceso destion dénallazgosde dos formas,

a través de la base de datos documental y de la enau@staspecto a la base de datos
se demostro qui4lhallazgos del 2019 fueranconsistentes ellos datos y reincidentes

en el problemaesto quiere decir, que para corregir estos errores se requiere de horas que
representan un recurso, por ende, el costo asciend2@8®).00 soles, mientras que en

el 2020 se registraron sol® hallazgos cordabs inconsistentes y reincidentgmra
corregir los errores, el costo equivale a 863.00 soles. La diferencia es notable entre

el 2019 y 2020, el uso del sistema web ha mejoragedidon de hallazgos y problemas
Con respecto a los resultados derauesta, sdetermira queseregistra correctamente

el analisis causa raiz, el seguimiemidratamiento y el ingreso de la data correttaual
representan40%, es decirl4usuariogle 3B considereon queloshallazgosse resuelven

en el plazoy te alerta de forma oportupal mismo tiempplos mismos usuarios
considereon que elanalisis de causa rajzl registro de datos exactosiestra una alta
probabilidad de que lodatosseanmas confiables y que se cumple con el analisis, por
ende, ebulsistema de seguimiento es el mas adecuado para la gestién de los hgllazgos

es elmas efectivo para el tratamiento y cieded mismocon respecto a la anterior

En eltercerobjetivo especifico se concluygue los usuariosiénenun subsistema de
medicionde la eficaciael cualtiene por objetivaontrolar los hallazgos y problemas que
requieren de una validacion de las acciones tomadas y no se registre reinci@encias.
determinaque secumple con ektontrol de reincidencia deallazgos de dos formas, a
través de la base de datos documental y de la enct@staspecto a la base de datos se

demostré qua6 hallazgos del 20180 cumplieron con la medicion de la efica@ato
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quiere decir, que para corregir estos errores se requiere de horas que eeprasent
recurso, por ende, el costo asciende a4l0100 soles, mientras que en el 2020 se
registraron sol® hallazgosque no cumplieron con la medicién de la eficagara
corregir los errores, el costo equivale 24).00 soles. La diferencia es nd&abkntre el
2019y 2020, el uso del sistema web ha mejoladwedicion de la eficaci&on respecto

a los resultados de la encuestagdstermira que sdlego a controlatas reincidencias y
se cumple en la medicidén de la eficaelacual representa un @) es decir,7 de 3
usuarioconsideraon quetodoslos hallazgos cumplen cda medicion de la eficacia de
las acciones tomadasnientras que la reincidencide hallazgosse redujoa ceb,
cumpliendacon el objetivo del00% al cierre por endegl sulsistemade mediciéres el
masadecuado para el control de hallazgos con reincidencias y el cumplimiento de la

eficaciacon respecto al anterior
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VI. RECOMENDACIONES

Como parte del objetivgeneralde esta investigaciGe recomienda usar un sistema de
gestin paracontrolar, regular y cumplir con los procesos, a través de un sistema
tecnoldgico, por lo tanto, es necesario contar con una herramienta capaz de poder agilizar
y mejorarel proceso, que significa, gestionar los incidentes y requerimientos a tiempo,

debidamente controlado y tratado, para no incurrir a la reincidencia.

Cdmoparte del primer objetivo se recomienda quectaspafias que implementana
normalSO 9001, contemplen el costo beneficio de comprar o desarrollar un sistema de
gestién de hallegos las grandesempresasiebencontrolar y regular sus procesos, por
eso las acreditaciones internacionaléa adquisicionde un software que lo sopares
unabuenapracticaque garantiza el producto o servicio dectampafiiaa sus clientes
finales El costo de implementacidde un sistema de gestiébn podria ascender hasta
S/.50,000.00 soles como implementacion de un nuevo sistema y luego solo el
mantenimientaque serian costo minimo como cualquier software. El monto dependera

también del alcance sobi@s sistemas de gestion integrado.

Para el segundo objetivo secomiendabrindar mayor conocimiento y capacitacién a
todos los usuarios de las areas que interactian en el proceso y la norma ISO 9001, ya que
son los principales actores para que el sisteam@onecorrectamentg se mueva al ritmo

del negocio de la compaiifal costo que implica las capacitacionesertificacion de

lider auditorsobre la ISO 9001godria alcanzar los S/.15,000.00 soles en grupos de 4 a

Mas usuarios.
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Para el tercer objetivse recomienda qued sistemaseadesarrollo propipya que son

pocos los proveedores que los venadengtros paises de Europa y Norte América, el uso

de este tipo de herramientas, son muy necesarias en las grandes y medianas empresas, aun
mas en las ddecnologia. Falta la concientizacion de la utilidad de este tipo de
herramientas de gestién, sobre todo por las empresas acreditadas en da norm
internacional, es una practica para la buena gestion de los prd&lesasto porecurrir

a una implementacdy desarroll@ropiopuede equivaler hasta un3,000.00 como el
desarrollo daun nuevo sistemg luego el costo de mantenimiento del misre igual

manera se recomienda invertir en un desarrollo propio de softwardapgeation de

hallazgos.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Tabla70: Matriz de Consistencia

Hipétesis General

Variable
Independient

Indicador

VI

Variable

150

Indicador VD

Problema General Objetivo General

¢De qué manera el desarrollo de y
sistema web mejorai Procesade
AccionesCorrectivas Preventivasy
Mejorasde lanormalSO 9001
alineado al modelo ITIL en la
empresa CANVIA?

Problemas Especificos

¢En qué medida el desarrollo de u
subsistemale registros mejoraré la

Desarrollar un sistema web
para mejorar éProcesode
AccionesCorrectivas
Preventivasy Mejorasde la
normalSO 9001 alineado al
modelo ITIL en la empresa
CANVIA

Objetivos Especificos

Desarrollar ursubsistemale
registros para mejorar la

Si se desarrolla un sistema web,
entonces se mejoralfloceso de
AccionesCorrectivas Preventivas y
Mejoras de laormalSO 9001,
alineado al modelo ITIL en la
empresa CANVIA

Hipotesis Especificas

Si se desarrolla usubsistemale
registros, entonces se mejora la

Desatrrollo
de un
Sistema
Web

Dependiente

Proceso de
Acdones
Correctivas,
Preventivas y
Mejoras de la
norma ISO 9001

Identificacion

Numero de hallazgos con
mal diagndstico por afio

CANVIA

identificacion temprana de los identificacion temprana de los | identificacion temprana de los Subsistema | .\ |temprana de

hallazgos y probmas evidenciados| ha_llazgc_)s y problemas ha_IIazgqs y problemas de registro hallazgos y Niimero de hallazdos corl

en la empresa CANVIA? evidenciados en la empresa evidenciados en la empresa problemas allazge
CANVIA CANVIA mala categoria pafio

¢En qué medida el desarrollo de u| Desarrollar ursubsistemale Si se desarrolla de wubsistema Ntmero de hallazgos con

subsistemale seguimiento seguimiento para mejorar la de seguimiento, entonces se ) inconsistenia de datos pq

mejorara la gestion de hallazgos y ge_stlon _de hallazgo y problema] mejora la ges_tlon d_e hallazgos y | Subsistema Gestién de afio

problemas evidenciados en la evidenciados en langpresa problemas evidenciados en la de Si/No |hallazgosy

empresa CANVIA? CANVIA empresa CANVIA seguimiento problemas Ntmero de hallazgos

reincidentes por afio

¢En qué medida el desarrollo de Ul pesarrollar ursubsistemale Si se desarrolla usubsistemale

subsistemale medicion mejorara ell megicion para mejorar el contro| medicion, entonces se mejora el Control de ,

control de reincidencias de hallazg ge reincidencias de hallazgos y| control de reincidencias de Subsistema reincidencias de Numero de hallazgos con

y problemas evidenciados enla | proplemas evidenciados en la | hallazgos y problemas de medicion | Si/No hallazgos y incumplimiento de

empresa CANVIA? empresa CANVIA evidenciados en la empresa problemas eficaciapor afio

Elaboracion propia
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario

I. Identificacion temprana de hallazgosy problemas(SV1)

1. ¢Qué tan satisfecho esta con la herramienta que soporta el proceso de hallazgos?

a) Nada b) Ligeramente c) Satisfecho d) Muy e) Extremadamente
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

2. ¢Qué tan satisfecho esta con la funcionaligathdherramienta?

a) Nada b) Ligeramente  ¢) Satisfecho d) Muy e) Extremadamente
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

3. ¢Qué tan satisfecho esta con la herramienta para identificar y registrar hallazgos en
tiempo oportuno?

a) Nada b) Ligeramente  ¢) Satisfecho d) Muy e) Extremadamente
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

4. ¢Qué tan satisfecho esta con la herramienta para el diagnoéstico y categorizacion de
los hallazgos?

a) Nada b) Ligeramente  c) Satisfecho d) Muy e) Extremadamente
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

[I. Gestion de hallazgos y problemagsVv?2)
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5. ¢Qué tan probable es que la herramienta le brinde informacion exacta?

a) Nada probable b) Ligeramente c) Probable d) Muy e) Extremadamente
probable probable probable

6. ¢Cual es la ptmbilidad de que seumpla el andlisis de causa raiz en la
herramienta?

a) Nada probable b) Ligeramente c) Probable d) Muy e) Extremadamente
probable probable probable

7. ¢Cual es la probabilidad de que se cumpla el seguimiento a los hallazgos en la
herramenta?
a) Nada probable b) Ligeramente c¢) Probable d) Muy e) Extremadamente

probable probable probable

8. ¢Cual es la probabilidad de que los hallazgos cierren sin ser reincidentes?

a) Nada probable b) Ligeramente c) Probable d) Muy e) Extemadamente
probable probable probable

[ll. Control de reincidencias de hallazgos y problema$sVv3)

9. ¢Con gué nivel de eficacia se cumplen los plazos establecidos en la herramienta?

a) Nada eficaz  b) Ligeramente c) Eficaz d) Muy eficaz e) Extremadament
eficaz eficaz

10. ¢ Con guéivel de eficacia se cumple la medicion de los hallazgos o problemas en
la herramienta?

a) Nada eficaz  b) Ligeramente c) Eficaz d) Muy eficaz e) Extremadament
eficaz eficaz



153

Validacion del nstrumentaealizado poel primer experto(Ver figura48).

Figura48: Instrumento validado por el primer experto
FuenteFormato UPCI
Elaboracion: Propia
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Validacion del instrumento realizado por el segundo experto. (Ver #@ira

Figura49: Instrumento validado por el segundo experto
Fuente: Formato UPCI
Elaboracion: Propia
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Validacién del instrumento realizado port@icerexperto. (Ver figurd0).

g UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
{ 5 : FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

VALIDACION DE INSTRUMENTO
TITULO DE LA TESIS:

DESARROLLO DE UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y MEJORAS DE LA NORMA IS0 9001 ALINEADO AL MODELO
DE ITIL EN LA EMPRESA CANVIA.

PRESENTADO POR (Tesista): Bach. Cammen Minaya De la Pefia y Bach. Grace Huaman Tinco
l. DATOS GENERALES DEL EXPERTO NRO: 3

1.1. Apellidos v Nombres . Conlla Baquerizo Eduardo Cancio
1.2. Grado Académico : Mg. Investigacion en Docencia Universitaria
1.3. Cargo e Institucion donde Labora: Jefe de Proyectos de T1 - INEI

1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacion: CUESTIONARIO

INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE |REGULAR |BUENO |MUY EXCELENTE
0-20% 21 - 4% 41 -80% |BUEND 81— 100%
E1-80%
1. CLARIDAD Esta fomulado con l2nguaje X
aproplado
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta X
observable
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la X
ciencla y tecnologla
4. ORGANIZACION Existe prganizacien Legica X
5. SUFICIENCIA Comprende log aspechos de X

cantidad y calidad

E. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspacios

del slstema metodologicn y clentifico
Te Dasa =N aspEcins [20NCos,

7. CONSISTENCIA chentificos acordes 3 la tecnokgla

B. COHEREMNCIA Entre Indices, Indicadorss y X
dimenslones
3. METODOLOGIA Responde al propésho o2l rabajo X
Dbalo los objetivos a lograr.

Il. OPCION DE APLICABILIDAD  : Busna

ke

ke

Il. PROMEDIO DE VALORACION : 85 %
IV. RECOMENDACIONES : Las preguntas deben ser mas coherentes con el objetivo e

hipdtesis de la investigacion.

Firma del experto : —

Fecha: 17/08/2020 DMl ;20037530

Figura50: Instrumento validado por el tercer experto
Fuente: Formato UPCI
Elaboracion: Propia
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Anexo 3: Base de datos

Resultado de encuesta para el PreRost test

Resultado de encued®ae test para los usuarios de CANVIA. (Ver takla

Tabla71: Datosde respuesta de la primera encuesta pdPeedkst

11
10
13
12
14
12
14

12

13
10

14
13
16
14
17
15
14
11
11
11

Preguntas

2
1
1
1
1
1
1
2
1
2
1
1
1
1
1
2
1
2
1
2
2
2
1
1
1

P1|P2|P3|P4|SV1|P5|P6|P7|P8|SV2|P9|P10| SV3

1

1
2
2
2
2
2

1
2

1
1
1
1
1
1
2

1
1
2

1
1
1
1
1
2
2
2
2
2
2

1
2
2

Personas

Encl

Enc?

Enc3

Enc4

Enc5

Enc6

Enc7

Enc8

Enc9
Encl0
Encll
Encl2
Encl3
Encl4
Encl5
Encl6
Encl7
Encl8
Encl9
Enc20
Enc21
Enc22
Enc23
Enc24
Enc25
Enc26
Enc27
Enc28
Enc29
Enc30
Enc31
Enc32
Enc33
Enc34

Fuente: Resultado de encuesta aplicada

Elaboracion propia
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Resultado de encuesta Pre test para los usuarios de CANVIA. (VerZabla

Tabla72: Datos de respuesta de la segundaiesta para éPo test

Personas Preguntas
P1|P2|P3|P4|SV1|P5|P6|P7|P8|SV2|P9|P10| SV3
Encl 5/5|5|5] 20| 5|5|5|5]| 20| 5 5 10
Enc2 5145|519 5| 5|5|5]| 20| 4 5 34
Enc3 5155|5205 |4|5|5]| 19| 5 5 34
Enc4 5144|565 18 (4| 4| 4| 4] 16 | 4 4 28
Encb 5/5|5|5] 20| 5|5|5|4]| 19| 5 5 33
Enc6 5155|5204 |5 |4|4| 17 | 5 5 31
Enc7 4 | 4| 5|5 18 (5|14 1|4 |5 18 | 4 4 31
Enc8 4 14|45 17 | 4 | 4| 4| 4| 16 | 5 4 29
Enc9 5(5(4|4| 18 | 5| 5|5 |5 | 20| 5 4 34
Encl0 | 5|4 | 5| 4| 18 | 4| 4|4 |5 17 | 4 4 30
Encll | 5| 5| 5|5 20| 5|5|5|5]| 20| 4 5 34
Encl2 514 |55 19 | 5| 5|5|4] 19| 5 5 33
Encl3 | 5| 5|5 | 5| 20| 5|5|5|5]| 20| 5 5 35
Encl4 | 5| 5| 5|5 20| 5|5|5|5]| 20| 5 5 35
Encl5 | 5|4 | 5| 4|18 | 4|5 |5 |5]| 19| 5 5 34
Encle | 4 |4 |4 |4 |16 | 4|4 |4 4| 16 | 4 4 28
Encl7 (4 |4 |5 (4| 17 | 4| 4| 4|5 17 | 5 5 32
Encl8 4 |1 3|44 15 (4|44 4 16 | 4 4 28
Encl9 414 |5]| 4 17 | 5| 54| 5 19 | 5 5 34
Encd 4 14144 )16 |4 |44 |4 16 | 4 4 28
Enc2l (4 |4 |4 |4 |16 | 4|4 |4 | 4| 16 | 4 4 28
Enc22 4 |1 3|44 15 (4|44 4 16 | 4 4 28
Enc23 4 |1 3|44 15 (4|44 4 16 | 4 4 28
Encz4 | 5|4 | 5|5 19 | 4| 4| 4| 4] 16 | 4 5 29
Enc25 (4 |4 |44 |16 | 4| 4| 4| 4| 16 | 5 4 29
Enc26 | 5| 5| 54|19 | 5| 5|5 |5]| 20| 4 4 33
Enc27 | 4 | 3 | 5|5 17 | 4 | 4 | 5| 5 18 | 5 5 33
Enc28 | 5| 5| 5| 5| 20| 5|5|5|5]| 20| 5 5 35
Enc29 (4 |3 (4|4 |15 |4 |4 | 4| 4| 16 | 4 4 28
Enc30 4 |1 4| 4| 3 15 (4| 4|4 ]| 4 16 | 4 4 28
Enc31 5|15|5|4] 19| 5|4]|5 /|5 19 | 5 4 33
Enc32 (4 | 5|4 |5 18 | 4| 4| 4|5 17 | 5 4 31
Enc33 (4 |4 |5 (4|17 | 4| 5| 4|5 18 | 4 5 32
Enc34 4 1514 ]| 4 17 | 4 | 5|4 | 4 17 | 4 4 29

Fuente: Resultado de encuesta aplicada

Elaboracion propia
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Anexo 4: Evidencia de similitud digital

Desarrollo de un Sistema Web
para mejorar el proceso de
acciones correctivas, preventivas
y mejoras de la norma ISO 9001
alineado al modelo ITIL en la
empresa CANVIA

por Minaya De La Pefia Carmen Rosa Huaman Tinco Grace

Fecha de entrega: 28-ene-2021 04:17a.m. (UTC-0600)
Identificador de la entrega: 1496157282

Nombre del archivo: TESIS_F2020_26-01-2021_v12.docx (10.68M)
Total de palabras: 32779

Total de caracteres: 168793
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Desarrollo de un Sistema Web para mejorar el proceso de
acciones correctivas, preventivas y mejoras de la norma ISO
9001 alineado al modelo ITIL en la empresa CANVIA

INFORME DE ORIGINALIDAD

19. 19, 3. .

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

.

3%

biblioteca2.ucab.edu.ve

Fuente de Internet

[52]

3%

repositorio.ulima.edu.pe 1.
Fuente de Internet A)
www.calidad-gestion.com.ar 1,
Fuente de Internet /o
idoc.pub #
Fuente de Internet %
n es.scribd.com 1.
Fuente de Internet /o
eprints.ucm.es 1.
Fuente de Internet /o
n tesis.pucp.edu.pe 1.
Fuente de Internet /0
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n cdn3-d.bonitasoft.com 1.
Fuente de Internet /o
www.scribd.com /
Fuente de Internet < %
repositorio.autonomadeica.edu.pe 4
11 &< o,
Fuente de Internet (]
tesis.ucsm.edu.pe y
Fuente de Internet < %
www.omicsonline.org A
Fuente de Internet < %
dspace.unitru.edu.pe A
Fuente de Internet < %
repositorio.una.ac.cr 4
Fuente de Internet < o/o
repositorio.unc.edu.pe <1,
Fuente de Internet /o
documentop.com /
Fuente de Internet < ‘yo
. - #
wvywbloggercomcreate blogg <o,
uniwomen.blogspot.com
Fuente de Internet
cybertesis.unmsm.edu.pe 1
Fuente de Internet < (yo

books.duhnnae.com
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Fuente de Internet

p
<l%
repositorio.undac.edu.pe <1,
Fuente de Internet A)
www.coopeuch.cl 4
Fuente de Internet < (yo
hdl.handle.net /
Fuente de Internet < %
repositorio.unsch.edu.pe <1,
Fuente de Internet /0
www.oalib.com /
Fuente de Internet < %
www.tripadvisor.es g
Fuente de Internet < %
repositorio.uigv.edu.pe 4
Fuente de Internet < o/o
Alberto Mendiola Lazaro de Ortecho. "Incidencia < / "
de las politicas empresariales °
medioambientales en la gestion de residuos
solidos en el sector construccion, Lima 2018",
Industrial Data, 2020
Publicacion
repositorio.uch.edu.pe
Fuente de Internet < 1 %
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W
o

repobib.ubiobio.cl

Fuente de Internet

%

B
_

repositorio.uncp.edu.pe

Fuente de Internet

%

w
N

alicia.concytec.gob.pe

Fuente de Internet

%

w
w

gdoc.tips

Fuente de Internet

%

(GY)
B

WWW.semes.org

Fuente de Internet

%

w
&

tesis.usat.edu.pe

Fuente de Internet

%

w
»

amcal2000.tripod.com

Fuente de Internet

%

w
~

www.fondopyme.gob.mx

Fuente de Internet

%

w
B

dspace.espoch.edu.ec

Fuente de Internet

%

wW
B

www.clubensayos.com

Fuente de Internet

%

E
o

www.ieeags.org.mx

Fuente de Internet

%

B
-

www.cienciasdelaadministracion.uns.edu.ar

Fuente de Internet
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%

H
N

2cvte.abae.gob.ve

Fuente de Internet

%

S
w

www.djc.state.id.us

Fuente de Internet

%

'
o

1library.co

Fuente de Internet

%

45

edepot.wur.nl

Fuente de Internet

%

46

dspace.ucuenca.edu.ec

Fuente de Internet

%

LN
~

www.theibfr.com

Fuente de Internet

%

5
(00)

biblioteca.uasb.edu.ec

Fuente de Internet

%

Excluir citas Activo

Excluir bibliografia Activo

Excluir coincidencias

< 15 words
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Anexo 5: Autorizacion de publicacion en repositorio

@ 4 UNIVERSIDAD
: g P ERUANADE

3 CIENCIASE
% T ednc
- FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS

EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR
Apellidos y Nombres;__K/MAYA DE (4 PEND _ CARMEN RASA

DNI: Y6 6059 01 Correo electrénico: CHINAYA Y (@ 6HAL . CDOM
Domicilio:__ 42 F (4.2 RewBU A JenockATiCA__DE ALENANA — S TN
Teléfono fijo: Teléfono celular: 78O Yy 73 22

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS
Facultad/Escuela:__ C(ENCIAS € TNEENIEQIA
Tipo: Trabajo de Investigacién Bachiller () Tesis S)( )

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:

DESALDOUD DE UV SISTEMA WEB 288 MHETOLAL £ PROCESD
D€ AcconEs porecTivhS , PREVEMTIvAS Yy HETORAS DE LA

fOLMA TSSO goof  PULNEAN AL MHODEW ITXrlL &M 1A
EMPRESA  CANVUH-.

3.- OBTENER:

Bachiller () Titulo()() Mg.( ) Dr.( ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la versién
electrénica en su Repositorio Institucional (http:/repositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacién de mi tesis (marque con una X):
( X) Si, autorizo el depésito y publicacion total.
() No, autorizo el depésito ni su publicacién.

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los "
22  dias del mes de __ MARL2O de 20241

k o\
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U NIVERSIDAD
: P ERUANADE
CIENCIASE

I NFORMATICA
Ls Univeeskdsd del futaro, boy

'FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR
Apeliidos y Nombres:___HUAKAN _ 7ined  GRACE

DNI__ #6331Y1% Correo electrénico:_ HAMANGLECHBIC . conl
Domicilio:__ 42 C 14 (18 ety daoned Prods — S. T .
Teléfono fijo: Teléfono celular: ___ 793Y2¥28 2

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS
Facultad/Escuela:__ ClewciAS € TNEEN] ECIA
Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller () Tesis (X))

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:

DESAGLOUD DE W SISTEMA WER  Papn MNegopaR €L _PLoceso

DE Acciones COPRECT IVAS | PREVENTIVKS Y HETORAS DE A

MORHA SO 9001  Atimeano AL Hodewo ITiL e (A
EMPRESA  CANV 4

3.- OBTENER:

Bachiller () Titulo (X) Mg.( ) Dr.( ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la versién
electronica en su Repositorio Institucional (http://repositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacién de mi tesis (marque con una X):
(> ) Si, autorizo el depésito y publicacién total.
() No, autorizo el depésito ni su publicacion.

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los ;
72 diasdel mesde__ [/AR20 de_ 202

< o

Firma
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Anexo 6: Desarrollo desoftware tradicional

Sistema Web

1.

Etapa de Analisis

Requerimientos funcionales

A El sistema debe gestionar todos los procedimientos relacionados al sistema de

gestién de calidad, ISO 9001

A Vvalidar que el login sélo sea personal contratado de la empresa, con distintos

niveles de privilegioy perfiles.

A El sistema debe contemplar cuatro médulos de registro y seguimiento

1.

2.

3.

4.

Registro
Seguimiento
Eficacia

Documentos

1. Registro: Debe mostrar cuatro vistas de registro y seguimiento, donde seran los

siguientes: No conformidades, Accion correctiva, Dgnagy Accion Preventiva

(0]

Para todas las vistas debe mostrar las siguientes opciones, control de plazo,
la definicion, documentos, permisos, gestion e informe

Definicion: Validar que se pueda ingresar un nuevo registro dependiendo
en que vista se encuentréomara esa categoria

Mostrar la opcion de vista para todo registro al momento de su finalizacién
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Debe mostrar la opcion de modificar desde su visualizacion

Debe permitir agregar nota y/o comentario sobre el registro

Debe permitir exportar un informe &rmato PDF

Debe permitir compartir el informe por web o adjunto mediante el correo
electronico

Control de plazo: Debe permitir fijar fecha y hora de las notificaciones de
cada registro

Validar que las notificaciones fijadas puedan duplicarse para eldesto
los registros

Debe permitir asignar al usuario responsable de la solucidon o cada accion
gue se llegue agregar

Debe mostrar el historial de fechas propuestas y cierre definitivo por cada
registro

Documentos: Debe permitir mostrar el historial de losidwntos que se
adjuntan a un registro

Debe permitir afiadir cualquier documento adjunto para su evidencia
Permisos: Debe permitir agregar cualquier usuario a la carpeta o registro
para que pueda tener visualizacion

Debe permitir que los privilegios sean é@ados conforme se vayan
creando registros o carpetas

Gestion: debe permitir gestionar todos los registros en el sistema

Validar que los registros sean ordenados por fecha de cierre proximo
Debe permitir administrar las fechas de cierre, poder cambiatassp

seguimiento
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Debe poder cambiar el estatus de cada registro y enviar un correo
personalizado al usuario responsable
Debe permitir dar de baja, en curso o detenidos de aquellos registros que
deben tener un seguimiento activo

- Informe: Debe permitir pspnalizar los informes y crear nuevos, tantos
COMO sean necesarios
Cada informe debe permitir agregar o quitar campos que sean necesarios
para el reporte
Cada informe debe permitir agregar un grafico predeterminados donde
podras visualizar mejor los resados
Debe permitir crear paneles graficos que puedan ser publicados y luego
compartidos

o No conformidades, Accion Correctiva, De mejora y Accion Preventiva:
Debe mostrar los siguientes campos, Responsable, Norma/proceso,
Descripcién del problema, Accionedamar, Fecha de inicio, Fecha fin
previsto, fecha fin real, retraso er
(cerrado, activo, detenido)

o En cada registro de hallazgo, debe mostrarte la opcion de analisis de
mejora, donde se aplicara dos metodologiasgearaolucion

0 En esta opcion, el sistema debe permitir subir un documento de categoria
AANS8l i si-efeetoaduvafnalLos cinco por Q!

2. Seguimiento: Esta vista debe mostrar las cuatro siguientes opciones, Revision por

la direccion, Indicadores, Objetis, Riesgo
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E I sistema debe mostrar una opci- -n de |
permitird registrar una alerta con fecha comprometida para los hallazgos de
categoria (NNC, RC)

La opci-n AMedici-n de | a Eflrespangablea 06, d e
de la medicion para comprobar la eficacia sobre las acciones tomadas

Cada registro de AEficaciad debe tener
de calificar si se lleg6é a cumplir o no

En caso de que | a 0fEfelregstoidebé pedirgensrar h ay
un duplicado o heredar la problematica de la principal para tomar otras nuevas
acciones

Para todas las vistas debe mostrar las siguientes opciones, control de plazo,
definicién, documentos, permisos, gestion e informe (&eladrmismas funciones

gue en la vista de Registro)

Revision por la direccion: Debe mostrar los siguientes campos, Responsable,
Periodicidad, Tipo, Meta, Cumplimiento, Ultimo seguimiento, Préximo
Seguimiento

Indicadores: Debe mostrar la opcion de Grafieaseguimiento, ademas de otras
opciones de fAMejorao

Objetivos: Esta opcion debe mostrar los siguientes campos, Responsable,
Periodicidad, Tipo, Meta, Cumplimiento, Ultimo seguimiento, Préximo
Seguimiento

Debe permitir agregar un Nuevo objetivo, al iguak qupciones de vista y

seguimiento
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Esta vista tendra una opcién adicional que se llama, Cuadro de comando, donde
mostrara los siguientes campos, Proceso, Responsable, Cumplimiento,
Periodicidad, Ultimo seguimiento, los 4 Gltimos afios (2016, 2015, 2014) 2013
Riesgo: Debe mostrar una serie de comandos ademas de las opciones de
ARegi stroo como, planificaci-n, control
Planificacion: Debe permitir registrar un plan de acciones por cada riesgo
ingresado
Control de mando: Debe mosttarevolucion de cada registro de riesgo (tendra
los mismos campos ya mencionados)
Grafica de riesgo: Debe mostrar un cuadro como resumen de todos riesgos activos
El sistema debe permitir la basqueda general de cualquier informe o registro
ingresado
Debe matrar filtros rapidos para realizar busquedas mas eficientes
El sistema debe gestionar todos los procedimientos relacionados con la gestion de
incidentes, peticiones y mejoras.
En la pantalla de inicio, a lado izquierdo de la pantalla debe mostrar las@&gpci
de cada vista donde se va explorando
Cada vista debe mostrar la opcion de retroceder para salir de cada pantalla
Eficaci a: En este m-dulo se tendr8 dos
o Ver: Esta pagina mostrara todos los hallazgos de la organizacion, todos
aguellos requieren de la medicion de la eficacia previo al cierre definitivo.
o Validar: Esta accion debe permitir evaluar si el problema es reincidente o
no y luego se sube la evidencia en documentos, esto permite saber si las

acciones tomadas han sido tasrectas.
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Desde este modulo de eficacia, validar que se pueda cargar cualquier documento
en cada hallazgo.

Documentos: Mostrar una vista de todos los documentos de procedimiento,
instructivo, formato, etc. Donde se pueda administrar y compartir

Validar que cada documento subido se pueda actualizar en lineas y tener un
control de versiones

Revisar que los versionamientos puedan registrarse cada vez que el documento es
actualizado.

Validar que el documento pueda ser descargado y compartido desde la ultima
version

Este espacio debe ser flexible para gestionar los documentos, como afadir
carpetas, crear una estructura que permita su facil ubicacion

Validar que solo el administrador pueda gestionar los permisos de forma
adecuada, y asi evitar las copias y attemes de documentos establecidos por la
organizacion

Debe mostrar el nimero de versiones del documento, el estado del documento
(Borrador, Aprobado, Publicado)

Debe permitir asignar a un usuario como responsable

Requerimientos no funcionales

El sistemadebe proporcionar capacidad de memoria para la informacion

almacenada
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El dispositivo utilizado para la implementacion del software debe tener acceso a

la Internet

El sistema debe ofrecer diversos niveles de seguridad, en cuanto al grado de
responsabilidadfuncional de los usuarios, la integridad y proteccion de la

informacion

Procedimiento

Lista de entidades:

Identificacion y registro: Formato de registro de los datos del hallazgo detectado

y evidenciado.

Tratamiento del hallazgo: Categorizacion, diagieosy soluciéon del hallazgo

evidenciado.

Eficacia: Documento de verificacién y conformidad de las acciones tomadas sin

recurrencia.

Responsable: Usuario del equipo de seguimiento, quien realiza el registro del

hallazgo.

Solucionador: Persona responsableidamtificar la causa raiz del problema y

determinar las acciones a tomar para la solucion definitiva o mitigar el problema.

Causa raiz: Formato de la metodologia de G&fiseto o los Cinco por qué.
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Fuentes: Clasificacion de las distintas fuentes posildesdonde puede ser
detectado un hallazgo, como las auditorias, encuestas, revision por la direccion,

reclamos, etc.

2. Etapa de Disefo

Disefio de las tablas a considerar por el sisteasda base de datos del nuevo

Sistema Web que soporta el proceso dietgos (Ver figura56)

InfoAvance

id_datosin [id_infoAvance
id_InfoAvance |id_cCausaEtecto
id_Eficacia id_ResultadoAv
Fechalnicio
CierrePropuesto CausaEfecto
NuevoPlazo [id_CausaEtocto
| ClerreFinal NameCausa-Efecto

id_Seguimiento DocAdjunto

Figura56: Diagrama de entidaidrelaciéon
FuenteBase de datos
Elaboracion: Propia

Disefio de las tablas a considerargel sistemaes el diagrama fisico relacional

del nuevo Sistema Web que soporta el proceso de hallgdxgodiguras7)
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| tbl_Resultado ¥ » tbl_Datosinicio v
1d_ResultadoAv - Id_Datosin
= nfoavance ¥
%AvanceHallazgo » s Id_User
EstadoHallazgo id_InfoAvance TipoFuente
> Proceso
< -+ W_CausaEfecto -4 Requisito > _ tbi_Causaefecto v
Categoria W Causalitecto
W AV I 2 “  NameCausaEfecto
- x: Do< Ad) o
) tbl_Eficacia 2 ¥ * EvidenclaObjetiva i s
d_Eficacia Fechalnicio + SegLeaderid
W_Resstadody ol — IS
Reincidencia CierrePropuesto
FechaMedicion
Valorfificacia NuevoPlazo » ] tbl_Seguimiento *
¥ CumpleEficacia
» Comentario - CierreFinal d_Seguimiento
S A AccionesATomar
Id_Seguimiento _J tbl_Hallazgo ! FechaProx_Sequimiento
> id_Hallazgo DescripcionSeguimeinto
FechaRegistro
A
id_datosin -
| tbi_infouser fos * ; »
id_User > id_InfoAvance
i v
Nombre - tbl_Usuario , id_Eficacia
Apellidos id_Login
email username »
Unidad de Negocio paseword
, Proyecto/Area -~
Oivision
* posicion ]
»
v

Figura57: Diagramafisico relacional
FuenteBase de datos
Elaboracion: Propia

Disefio de las tablas a considerargel sistemaes el diagrama fisico relacional
del nuevo Sistema Web que soporta el proceso de halldxgodigura 58)

Hallazgo

+id_Hallazgo
+ FechaRegistro

+id_Datosin
+id_InfoAvance
+id_Eficacia
InfoAvance
Datoslnicio Seguimiento ResultadoAvance
+id_InfoAvnace
+id_Datosin +id_Seguimeinta +id_Causakfecto + id_Resultadosv
+ iq,User + AccionesATomar + \dj{e?u\t-adu = + %AvanceHallazgo
+ TipoFuente F—— + FechaProx_Seguimiento [ *Descripcion SeguimientoMy  ——— ol doL oo
+ Proceso + Descripcion_Seguimiento + Fechalnicie
+ Requisito + CierrePropuesto
+ Categoria + NuevoPlazo
+ CierreFinal
+ id_Seguimiento

Usuario

!

+id_login
+ Username
+ Password

InfoUsuario

+id_User

+ Nombres

+ Apellidos
+email

+8U

+ Proyecto_Area
+ Division

+ Posicion

CausaEfecto

+1d_Causatfecto
+ Name_CuentaEfecto

+ DocAdjunto

¢

Eficacia

+id_Eficacia

+ id_ResultadoAv
+ Reincidencia

+ FechaMedicion
+ valorEficacia

+ CumpleEficacia
+ Comentario

Figura58: Diagramadgicorelaconal
FuenteBase de datos
Elaboracion: Propia
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Home:

A continuacion, mostraremos una simulacion de regigteofue presentada a los
usuariogara fortalecer nuestra respuesta de forma grafica, (no es el sistbma w

propuestpes una demo

SegunQuality Manager fAiDespu®s de ingresar sus <cfr

| os procesos i ®)cialeso. (Ver figura

Filtrar Proceso: [Todos jos procesos

opelones 1-16/16 Vista  Muave Proceso

|+ Todos los objetos

PROCESOS ESTRATEGICOS 7

v res
n n ctos
. L ) [ J | | |
estion de | nvestigacion + rganizacion y ficaciar

sesti Calidad Desar wunica strategi
Gestién de la Produccion / . [ terna y Externa ] [
Gestion de Residuos

st nas
sesti i e

ion v icacion Interna y

g

Planificacion Estratégica y Operacional e ‘]

. ~ . . . . |
} anificack Producc L

Figura59: Pantalla home del sistema
Fuente: kmkey.com
ElaboracionQuality Manager

A\

LS

Ademas de tus dag de inicio de sesion, la pantalla de inicio muestra un menu
completo y necesaride acuerdo con @lerfil de usuario. Esta pantalla pereat

usuario poder escoger una de las actividades que requiera ejecutar, este menu se
volvera cada vez mas sencitionforme el usuario lo vaya utilizando, ya que sélo

mostrara opcionede acceso rapidacordes a las iteraciones con la herramienta.
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SegunQualityManager, fAEste es el registro de

pl ataforma60d (Ver figura

Pagina de entrada

Usuario

Contrasefa

Entrar |

v

No olvide desconectarse o salir de su navegador cuando haya terminado.
Si tiene problemas para conectarse, aseglirese de haber activado la opcién relacionada con las "cookies" en su
navegador.

Figura60: Pantalla de ingreso al sistema viegin
Fuente: kmkey.com
ElaboraciéonQuality Manager

Al momento de iniciar sesiésglogra ver en tu bandeja la lista de los hallazgos
que se encuentran en proceso o pendiente de atencién. Esto dependeréa del rol y
las funciones que tengas en el sistema web, tambiéuagtraaccesos como

A f a v odeaderdoscdnla configuraciéon del usuario

SegunQualityManager , AENn el sistema web se

cada hallazé®o. (Ver figura

Filtrar Proceso: [,

s 108 Procesos

M m m m ST

prciones 1-4/4 Vista  Opcones Iniciar Tares Modificar Nota Doc Email Afadic +  Borrar

I Todos los objetos Re: 0 Real Fin Prev. FinReal  Retraso
o Fe 04/01/2015 15/02/2015 13/02/2015 1
o Fer 01/07/2015 01/11/2015 04/11/2015 3
i CO.55 - 2016 - Semestre 1 Comité de Bo: ¢ 30/08/2016 706
@ C0.56 - 2016 - Semestre 2 Comité de Boadella Mart 25/12/2016 26/12/2016 588
Acciones 25/12/2016 26/12/2016 588

Figura6l: Pantalla del seguimiento de hallazgos
Fuente: kmkey.com
ElaboracidonQuality Manager
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Conforme navegue en el inicige logrard visualizar el dltimo estado de los
hallazgos registradose puedeealizar una actualizacion rapida del estado, mover
fecha de compromiso, agregar alguna nota adicional. Para continuar
modificando, s@puedengresar haciendo clic sobre el hallazgodercompartirlo

con el usuario responsable o en un grupo del interno de la emposka
encontrar el porcentaje de avance, d&ciones enumeradas y con seguimiento
respectivo por el usuario que lo resolvera, ahi mismausdgerear un nuevo
hallazgo o duplicar uno donde tenga relacibn con la original para tener

trazabilidad.

SegunQualtyManager , NnSe vi emenrtdrios deacada hallaggpt at u

con sus fechas de @&@pmpromi soo. (Ver ficg

Filtrar Proceso: (1.

oo n e e
e Y ) ) 2

1-18/18 Vista Opciones  Nueva NC
Responsable Inicio Prev.

FinReal  Retraso ProgresoEstado

15/06/2016 22/06/2016
15/06/2016 08/10/2015 258
o 30/11/2015 01/12/2015 07/12/2015 1
& NC00249 - Varios productos han sido 6 27/01/2016 645
27/01/2016 o 6 17/02/2016 2
NC00252 - Detectado fallo de sequridad 6 27/01/2016 18/02/2016 00
& NC00253 - Trabajos de soldadura en la 26/01/2016 20/01/2016 04/02/2016 914
i e Sew =
& Nooozse or/aa/aeis n
¥ Ncoors - siess 29/12/2016 585
13/01/2015 14/01/2015 1
5 : 30/10/2016 645
NC00259 - Papeleras por encima de su ok &5
NC00260 - Equipos no protegidos ante S0 e e s
NODDISL > Welorzae Ja soninided de 14/04/2016 15/04/2016 18/04/2016 3
a 07/07/2016 10/07/2016 06/07/2016 a

Figura62: Pant all a de fiNo conformidades?o
Fuente: kmkey.com
ElaboracionQuality Manager

Cada registro nuevo se realiza en cada opcion de categorizacion del hallazgo, el

estal o del hall azgo determinar 8 si cont i |
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darl o por final i zad sepluddduplicaauhcegistrosdla e st o
desde estos estados, al momento de duplicar tomard los valores de registro basico,

dandde la opcid de cambiar la categoria.

SegunQuality Manager , APara el registro se v

Acciones corre63)ivaso. (Ver figura

Filtrar Proceso: [Todos los Procesos

v]
PROCESOS RECURSOS DOCUMENTOS SEGUIMIENTO PARTES INTERESADAS

opciones 1-12/12 Vista| hueva AC
I+ Todos los objetos ~ Crear un 5. Accion Correctiva en "Expedientes y proyectos”

Titulo®
AC0119 - Corregir catalogo de
Creador Fecha Creacion®
AC0121 - Retirada de residuos - Medio  Domingucz, Javier [oaoraoss ] [
AC0122 - Revisar procedimiento de
AC0123 - Com car i Descripcién
AC0124 - Simulacro Semestral de la — =
I - = i = I £ B Tamano =g s P =] Fuente HTML | (Z) |
AC0132 - Definir canal de comunicaci6n
Normas Afectadas Procesos Afectados
# 150 9001

150 14001 Seleccionar

Figura63: Pantalla de registro de hallazgo
Fuente: kmkey.com

ElaboraciéonQuality Manager

El seguimiento ain hallazgo es sumamente importante y mostrar el estatus y
porcentaje de avance, te da un indicador de que las acciones que se proponen sean

las adecuadas. Cada registro tiene la ultima fecha de seguimiento cada vez que se

realiza una modificacion despuds su creacion.

SegunQualityManager , ARSe visualiza | os regi s

avance de cada 4l |l azgoo. (Ver figura
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-l e e | e [

Opciones 1-16/16 Viste Opciones Nueve Objetivo
v Todos los objetos Responsable Periodicidad Tipo  Meta Cumplimi Ultimo Seguimi Valor Seguimi Proximo
L OB-00015 - Aumentar la produccion un  Boadella Marti Semestral  Numérico  2750.0 unidades => 2750 31/12/2015-29/06/2016 21250 30/12/2016
& OB-00016 - Mejorar la satisfaccion de lo  Boadella Marti Anual  Numénco  95.0 satisfaccion=> 95% 31/12/2014-30/12/2015 99.0 31/12/2016
& OB-00018 - Bajar la Tasa de Absentismo _Boadella Marti Anval  Numérico 11 <=1,1% 31/12/2014-30/12/2015 175 31/12/2016
& OB-00019 - Reducir el indice de no Boadella Marti Semestral  Numérico (X3 <=0,50 31/12/2015-29/06/2016 0.7 30/12/2016
& 0B-00020 - Aumentar el namero de Boadella Marti Semestral Numérico  40.0  Media mensual >= 40 31/12/2015-29/06/2016 0.0 30/12/2016
& OB-00021 - Fidelizar Clientes Boadella Marti Semestral  Numérico  10.0 ventas => 10% 30/06/2015-30/12/2015 120 30/06/2016
& 0B-00022 - Posicionar la marca cn el Boadella Marti Anual  Numérico  10.0  Posiconamiento Fuerte 31/12/2014-30/12/2015 6.0 31/12/2016
& 0B-00023 - Reducir porcentaje de Boadella Marti Semestral  Numérico 10 <= 1% SU/12/3015-29/06/2016 26 30/12/2016
& 0B-00024 - Reducir el tiempo de entreg: Do3della Marti Semestral  Numerico 53 <=5,3 dias 30/06/2015-30/12/2015 5.15 30/06/2016
Boadella Marti Semestral  Numérico  500.0 <= 500€ 30/06/2015-30/12/2015 469.0 30/06/2016

& OB-00025 - Reducir coste produccion

-~ : Boadelia Marti Anusl  Numérico  50.0 > 50% 57.75 31/12/2016
§1.08-00026 - Mefors comtinen Pxocemoe ¥ Nosdela Har Anual  Numérco 6.0 —>6 10.0 31/12/2016
08 SN2y S cmewtar prnose S Boadella Marti Trimestral  Numérico 1.0 <1% moslzms 29/06/2016 0.9 30/09/2016
B OB-00028 - Cimapiasienin FabricaciOuy § = Roscicla Hat Trmestral  Numérico  60.0 <=60 31/03/2016-29/06/2016 120 30/09/2016
& 0B-00029 - Maquinaria adecuada a Boadella Marti Semestral  Numérico 5.0 >2,5% 31/12/2015-29/06/2016 3.0 30/12/2016
£3 08-00030 - Innovacién Constante Boadella Marti Anual  Numérico  90.0 20% 31/12/2014-30/12/2015 920 31/12/2016

4 OB-00031 - Optima calidad de materias

Figura64: Pantalla de hallazgos con cumplimiento
Fuente: kmkey.com
ElaboracionQuality Manager

Hallazgo de meja oportunidad, nos da la facilidad de llevar un control de todos
los proyectos de la organizacion, ver el avance y los resultados que oldstudra,

haceque los procesos de la organizacion sean eficientes.

SegunQualty Manager , i Se vios coa Indidenzia, tamisio, h a |

mej ora continua y acd®d) - -n preventivao

Filtrar Proceso: (oo jos procesos

[ reccison | secoon | vocsmenon — p—
m Jp—

- ———T T ] |==

Opciones rass Vista  Opciones WuevaMajors Modificar Mata Dec Email  Afadir +
|+ Todos los objetos Responsable Tnicio Prev. Tnicio Real Fin Prev. FinReal  Retraso ProgresoFstado
Garcia, Santi 15/06/2016 07/06/2016 14/06/2016 7 100% _terminada
Garcia, Santi 30/09/2015 15/10/2015 13/10/2015 2 100%
Garcia, 30/09/2015 21/10/2015 08/10/2015 13 100% _termin
AMO00023 - Incorporar un sistema de Garcia, 28/01/2016 29/01/2016 30/05/2016 798 0% aaivo

Figura65: Pantalla de Gestion de requerimientos
Fuente: kmkey.com
ElaboracionQuality Manager

Casos de uso de Negocio:
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El diagramade caso de uso de los subprocesqgsieridos para el sistemaestra

el proceso de acciones correctivas, preventivas y mejora. (Ver @gura

Identificacion
y registro

— T

Responsable
Eficacia

Figura66. Diagrama de entidad de negocio
Fuente: Area de CalidadCANVIA

Elaboracion: Propia

Tratamiento
del hallazgo

Se nuestra como el usuario ingresaranalevo sistemapara la gestion de

hallazgos (Ver figura67)
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Sistema de Informacion del
Usuario

Actualizar
Usuario

Consultar
Pendientes

Ingresar al
portal web

Registrar
Hallazgos

Usuario

Modificar
Estado-
Seguimiento

Figura67: Caso de uso del usuario en el Sistema
Fuente: Area de CalidddCANVIA

Elaboracion: Propia

Se rmuestra como el usuario puede revisar o actualizar un halEazgb nuevo

sistema (Ver figura 68)

Consultar

Registrar
Hallazgo

Modificar
Hallazgo

Listar
Hallazgo

Estadistica de
Hallazgos

Listar Hallazgo
vencidos

Estadistica de
Responsables
de Solucién

Gestor de
Hallazgos

e

—_— Estadistica de

Hallazgos sin

Responsable

-

Consultar
estado del
Hallazgo

Consultar la

Problematica

Consultar
dias
pendientes

<< Generslizacion>>

<<Include>>

<<Asociacion>>

Figura68: Caso de uso de gestion de Hallazgos
Fuente: Area de CalidddCANVIA

Elaboracion: Propia
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Se nuestra como el usuario puede elaborar el analisis y registro de las acciones

tomadas para los hallazgos en el nuevo sistévies figura69)

Consultar
problema

Registrar el
problema

Consultar
Elaborar .
. informe de
informe de .
. causa-raiz
causa-ralz

Eliminar el
informe de
causa-raiz

<< Generalizacion>>

Consultar
categoria del
hallazgo

Responsable

<<Include>>
de Solucién

<<Asocisciom>
Listar los
analisis de

causa-raiz

Figura69: Diagrama de caso de uso de elaboracion de cRaiza
Fuente: Area de CalidddCANVIA

Elaboracion: Propia

Se nuestra como el usuario puede registrar el seguimiento y acti@fizéeun

hallazgoen el nuevo sisteméVer figura70)

<< Generalzacion>>

Consultar los
hitos de la
Solucion

Registrar las
acciones a

<<Include>>

tomar

<<Asociacian>>

Registrar
Andlisis de
Causa Raiz

Registrar fecha
de compromiso

Estadistica de
Acciones a —

Asignar
formato de
analisis

Consultar
Status de
avance

Consultar los
hallazgos
proximos a la

fecha
Responsable

de Solucion

Estadistica de
las Acciones sin

reincidencia
Tomar

Figura70: Caso de uso de asignacion de acciones a tomar
Fuente: Area de CalidadCANVIA
Elaboracion: Propia
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Se nuestra como el usuario administrador puede visualizar todas las
funcionalidades del sistergdos permisos debidos para cada usuario, toohiiza

requerido sera gestionado en el siguiente mo@ekr figura71l)

Agregando
categoria

<<extends>> Agregando
fuentes
Registrar
categoria

Registrar
fuentes

Registrar
sistema de
Gestidn

Registrar
usuarios
_ <<extends>>
Parametrizar
el sistema

<<extends>>

<<extends>; Agregando

Sistema de
Gestion

Agregar
usuario
Inhabilitar
usuario
Modificar
usuario
Parametrizando
tipo_area

Parametrizando
tipo_categoria

<<extends>>

Ingresar al
sistema

. <<Uses>>
Administrador

Figura71: Diagrama de caso de uso del Sistema de Informacién
Fuente: Area de CalidddCANVIA
Elaboracion: Propia

Diagrama de flujo del proceso:

El flujo muestra el registro in@l del hallazgo en lenuevo sistema como
funcionara el proceso mejorado y las condicionales que tendra para cumplir el

proceso y tener un registro completo y adecu@der figura72)
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a Registro de Hallazgos
=
2
] =
£ W, (dentificary
,L_" Reportar el
E Prablema
W 2Es Reclamn?
1.1 Analizar el e
Problema v canalizarlo
al analista Responsable
MO
-..i, Derivar el
3 problema
5 : Y 1.2 Determinar el
‘l‘l’.l <Ests dentro 5l Proceso ala que —
2
3 del Alcance? Pertenece el @ -
9
E Problema Gestidn dg Reclamos
0
“alidar Datos o o
MO Cambias 10K
> > —
A ‘ sl
MG
2. Analizat el
EQDS' Desestimar el Problema
Prablema y Repartado
Comunicar al
Colabarador,
51 .
sRealza algin
Cambio?
h 4
= 2.1 Categorizar el A 4 )
3 Problema O iy, Registrar
] Hallazgo
o
L)
o
1]
-
o]
=
<
oL
Y

Figura72: Diagrama de flujo de registro de Hallazgos
Fuente: Areale Calidad CANVIA

Elaboracion: Propia

El flujo muestra el seguimientg control el hallazgo el proceso mejorado
permite alerta, asignaciones por jerarquia, solicitud de aprobaciones y sobre todo
el seguimiento a los hallazgos con plazos establecatasgtemaademas se tiene
identificado cada rol que interviene en el proceso y cuales son sus principales

actividades(Ver figura73)
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Figura73: Diagrama de flujo de seguimiento al Hallazgo
Fuente: Area de CalidadCANVIA

Elaboracion: Propia

El flujo muestra el cierre del hallazgmn alertas de plazo para el cumplimiento
y la condicional antes del cierre para no tener registros equivocados o con errores

(Ver figura74)

Figura74: Diagrama de flujo del cierre del Hallazgo
Fuente: Area de Caladi CANVIA
Elaboracién: Propia






























