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RESUMEN 

 

Hoy en día muchas organizaciones están certificadas en las Normas Internacionales de 

Estandarización (ISO), la gran aceleración de la tecnología conlleva a las empresas a 

agilizar sus procesos de negocio, la problemática es integrar los diversos Sistemas de 

Gestión de las Normas Internacionales. La empresa CANVIA  está certificado en la 

Norma ISO 9001, el cual demanda de muchas horas de recursos limitados para darle 

soporte y mantenimiento al Sistema de Gestión 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 Gestión de Acciones 

Correctivas y Preventivas para una empresa que brinda servicios de TI de acuerdo con los 

requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y las buenas prácticas de ITIL. Esta investigación 

permitió determinar que todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 son aplicables a 

la empresa CANVIA , que los mecanismos más importantes que permiten la detección de 

una No Conformidad en la empresa son las auditorías internas, el sistema de reclamos de 

clientes, la medición de la satisfacción, medición de resultados, etc. Las metodologías 

consideradas para el desarrollo de este proyecto son las buenas prácticas de ITIL, gestión 

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

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

Palabras Claves: No conformidad, Acción Correctiva, Acción Preventiva, Mejora 

Continua, Sistema Web. 
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ABSTRACT 

Today many organizations are certified 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 CANVIA Company are certified in the ISO 9001 Standard, which 

demands many hours of limited resources to support and maintain the Quality 

Management System, there is no adequate record of the evidenced findings and therefore 

a result is an improper treatment. The general objective is to propose a Corrective and 

Preventive Actions Management System for a company that provides IT services in 

accordance with the requirements of the ISO 9001: 2015 Standard and the good practices 

of ITIL. This investigation will determine that all the requirements of the ISO 9001: 2015 

standard are applicable to the CANVIA Company, that the most important mechanisms 

that allow the detection of a Non-Conformity 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 an incident, 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. 

  



1 

 

I. INTRODUCCIÓN  

 

La Organización Internacional de Normalización (ISO), busca establecer 

mecanismos que garanticen la excelencia y la innovación, aumentando la 

calidad en los productos y servicios. CANVIA está certificada en la norma 

ISO 9001 y tiene procesos solidos que hace que todos los servicios entregados 

al cliente cumplan con la calidad que se requiere, sin embargo, la mejora 

continua es el eje de todo proceso, de acuerdo con la norma ISO 9001, uno de 

los mecanismos para lograrlo es la aplicación de acciones correctivas, 

preventivas y de mejora. Este proyecto busca sustentar la creación de un nuevo 

sistema que logre soportar y mantener el sistema de gestión de calidad, lo que 

veremos en este proyecto para el primer capítulo es el planteamiento del 

problema, la hipótesis, los objetivos, variables, indicadores, antecedentes y 

más, en el segundo capítulo veremos el tipo y diseño de investigación, la 

población y muestra, la técnica y validez del instrumento, así como el 

procesamiento y análisis de datos, para el tercer capítulo veremos los 

resultados obtenidos y la contrastación de la hipótesis, en el cuarto capítulo 

veremos la discusión de este proyecto en comparación con otros proyectos de 

tesis, para el quinto y sexto capítulo veremos las conclusiones y las 

recomendaciones respectivamente. En conclusión, el resultado de este 

proyecto ayudará a reducir la carga de trabajo con respecto a la gestión de 

hallazgos, beneficiando a muchas áreas al interno reduciendo costos. Se 

concluye también que el desarrollo del sistema web es importante para 

mejorar el proceso de hallazgos, lo cual facilitará a los usuarios a cumplir y 

mantener el proceso. 
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La empresa CANVIA , cumple con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, para 

mantener el Sistema de Gestión, se establecieron procesos para que ayuden a 

sostener la operación en los servicios. Ha medida que el negocio crece, los 

procesos se modifican o se generan otras nuevas para seguir midiendo y 

controlando, antes de la implementación, se registraba en un Excel el seguimiento 

y la solución de los hallazgos evidenciados en la organización. 

Se detectaron falencias en el proceso de acciones correctivas, preventivas y de 

mejora que incurren en un problema, como, por ejemplo, no realizar 

adecuadamente el seguimiento de los hallazgos evidenciados, que son llamados 

problemas con consecuencia mayor y se debe presentar evidencia contundente del 

hallazgo. Los otros problemas fueron no desarrollar correctamente el tratamiento 

de las no conformidades, en este caso al no identificar el problema no podría 

determinarse las acciones a tomar para dar una correcta solución. El siguiente 

problema era no cumplir con todos los mecanismos de detección, esto implica 

tener conocimiento sobre la norma y los procesos internos de la organización, por 

ejemplo, el tipo de fuente del hallazgo, el proceso por el cual se incumplió, el 

requisito de la norma, la evidencia objetiva, la categorización y el procedimiento 

si aplica. Como último problema, fue el no validar la eficacia del hallazgo en el 

plazo adecuado, por ejemplo, para todos los hallazgos de ñno conformidadò es 

indispensable validar la eficacia de las acciones tomadas para los hallazgos y no 

tener reincidencia del problema.  

1.1. Realidad problemática 
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Problemática 1: Mal diagnóstico del hallazgo al momento del registro 

No cumplir con todos los mecanismos de detección, significa no dar un buen 

diagnóstico de detección, esto puede tener como consecuencia un mal tratamiento 

por mal información y el problema pueda persistir sin siquiera cerrarse.  

En el 2019 el 27% de los hallazgos cerrados indican que pasaron por un mal 

diagnóstico o un diagnóstico inapropiado, es por ello que terminaron cerrados sin 

tener una solución absoluta del problema. El otro 73% de hallazgos mostraron un 

comportamiento correcto en el diagnóstico, esto puede indicar que los hallazgos 

tienen un correcto diagnóstico previo a la categorización y análisis, el objetivo 

para este incumplimiento debe ser de una 99%, sin embargo, observamos que 

existe una falencia en la identificación y registro del hallazgo, esto puede darse 

por no detectarlo en tiempo oportuno. (Ver figura 1) 

 

 

Figura 1. Hallazgos cerrados con un mal diagnóstico en el 2019 ï Pre test 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 
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Colocamos en una tabla el costo del retrabajo que representa los 52 hallazgos que 

fueron mal diagnosticados en el año 2019, esta representación está contabilizada 

en horas y en un costo por hora aproximada. Los hallazgos con mal diagnóstico 

deben corregirse con un nuevo hallazgo o antes del cierre, por cada hallazgo puede 

tomar 1 hora del especialista adicional al trabajo que ya viene realizando. (Ver 

tabla 1) 

 

Tabla 1: Costo por corregir el mal diagnóstico 

Costo por corregir el diagnóstico 

N° Hallazgos Horas xHallazgo Total horas Costo xHora Total (S/) 

52 1 52 20 1,040 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 

 

Problemática 2: Mala categorización del hallazgo 

Se detectó una inadecuada categorización de los problemas, es decir, un hallazgo 

debe ser identificado y registrado con una de las siguientes 4 categorías; NNC (No 

Conformidad), RC (Requiere Corrección), NAP (Acción Preventiva) y ODM 

(Oportunidad de Mejora), esto es importante para determinar el tratamiento del 

hallazgo.  

En el 2019 el 9% de los hallazgos fueron categorizados inadecuadamente, esto es 

un impacto significante, ya que la categoría dependerá del tipo de tratamiento, de 

análisis y procedimiento para la solución, considerando también que puede ser por 

errores de ingresos de datos o tenerlo en un registro totalmente manipulable, con 
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respecto al 91% de los hallazgos presentaron una correcta categorización y 

tratamiento hasta el cierre. (Ver figura 2) 

 

 

Figura 2. Hallazgos cerrados con una mala categoría en el 2019 ï Pre test 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 

 

Colocamos en una tabla el costo del retrabajo que representa los 17 hallazgos que 

fueron mal categorizados en el año 2019, esta representación está contabilizada 

en horas y en un costo por hora aproximada. Los hallazgos con mala 

categorización deben corregirse con un nuevo hallazgo o antes del cierre, por cada 

hallazgo puede tomar 3 horas del especialista adicional al trabajo que ya viene 

realizando. (Ver tabla 2) 
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Tabla 2: Costo por corregir una mala categoría  

Costo por corregir la categoría 

N° Hallazgos Horas xHallazgo Total horas Costo xHora Total (S/) 

17 3 51 20 1,020  

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 

 

Problemática 3: Reincidencia del hallazgo 

Estas falencias en el proceso se daban con una frecuencia mensual y en el año 

2019 el 18% de los hallazgos fueron reincidentes, siendo un índice alto de lo 

permitido, esto se debe a un mal diagnóstico, categorización o tratamiento en el 

proceso de análisis de la causa raíz, mientras que el 82% de los hallazgos 

mostraron cumplimiento en el proceso de solución, es por ello que se muestra un 

cierre eficiente. (Ver figura 3) 

 

 

Figura 3. Hallazgos cerrados con reincidencia en el 2019 ï Pre test 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 
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Colocamos en una tabla el costo del retrabajo que representa los 16 hallazgos que 

fueron reincidentes después del cierre en el año 2019, esta representación está 

contabilizada en horas y en un costo por hora aproximada. Los hallazgos que 

reincidieron en el problema después del cierre deben corregirse con un nuevo 

hallazgo, por cada hallazgo puede tomar 15 horas del especialista adicional al 

trabajo que ya viene realizando. (Ver tabla 3) 

 

Tabla 3: Costo por reincidir en un hallazgo 

Costo por reincidir en un hallazgo 

N° Hallazgos Horas xHallazgo Total horas Costo xHora Total (S/) 

16 15 240 20 4,800 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 

 

Problemática 4: Inconsistencia de datos en el hallazgo 

El tratamiento y seguimiento de las acciones correctivas, no siempre se registraban 

adecuadamente, es decir, la herramienta no era capaz de lanzar alerta de 

seguimiento o incumplimiento, no permitía gestionar documentos para la 

evidencia y de procedimientos, esto conllevó a una inadecuada gestión y 

mantenimiento del SGC, y más aún si se intentaba medir el proceso, esto hacía 

que el seguimiento se vuelva muy operativo y tedioso, la herramienta Excel era 

totalmente manipulable y se podía cometer errores con mucha facilidad.  

En el año 2019 el 65% de los hallazgos presentaron inconsistencia de datos, es un 

número muy alto e inaceptable para los estándares del proceso, a comparación con 
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los años anteriores, el 2019 es el que más inconsistencia de datos a tenido, esto 

significa que los hallazgos cerrados tuvieron datos incompletos, inexactos o 

inconsistentes, es un resultado fuera del umbral, mientras que sólo el 35% de los 

hallazgos muestran consistencia desde el registro hasta el cierre. (Ver figura 4) 

 

 

Figura 4. Hallazgos cerrados con inconsistencia en el 2019 ï Pre test 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 

 

Colocamos en una tabla el costo del retrabajo que representa los 125 hallazgos 

que tuvieron inconsistencia de datos en el año 2019, esta representación está 

contabilizada en horas y en un costo por hora aproximada. Los hallazgos que 

tienen datos inconsistentes, incompletos o inexactos deben corregirse con un 

nuevo hallazgo o antes del cierre, por cada hallazgo puede tomar 3 horas del 

especialista adicional al trabajo que ya viene realizando. (Ver tabla 4) 
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Tabla 4: Costo por corregir inconsistencia de datos 

Costo por corregir  inconsistencias 

N° Hallazgos Horas xHallazgo Total horas Costo xHora Total (S/) 

125 3 375 20 7,500 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 

 

Problemática 5: Cumplimiento de medición de la eficacia 

En el año 2019 el 40% de los hallazgos no cumplieron con la medición, esto 

significa que los hallazgos cerrados no fueron medidos como corresponde ni 

validando que las acciones tomadas sean las adecuadas, es un resultado fuera del 

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

eficacia posterior al cierre según proceso. (Ver figura 5) 

 

 

Figura 5. Hallazgos cerrados sin medición de eficacia en el 2019 ï Pre test 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 
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Colocamos en una tabla el costo del retrabajo que representa los 36 hallazgos que 

no fueron medidos posterior al cierre en el año 2019, esta representación está 

contabilizada en horas y en un costo por hora aproximada. Los hallazgos donde 

no se midieron la eficacia de las acciones, deben corregirse con un nuevo hallazgo 

o definir bien las acciones para que el problema no persista, por cada hallazgo 

puede tomar 2 horas del especialista adicional al trabajo que ya viene realizando 

para validar y medir la eficacia. (Ver tabla 5) 

 

Tabla 5: Costo por no medir la eficacia 

Costo por no medir la eficacia 

N° 

Hallazgos 

Horas 

xHallazgo 

Total 

horas 

Costo 

xHora 

Total 

(S/) 

36 2 72 20 1,440 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 

 

Todos estos problemas a lo largo del tiempo terminaron volviéndose un cúmulo 

de errores operativos, ocupando el tiempo de todos los especialistas, si ingresas 

datos errados siempre tendrás información errada e inexacta y no podrás 

determinar una solución correcta, esto lleva como consecuencia la reincidencia 

del hallazgo y a no ser eficiente. Se determinó que la herramienta Excel en la que 

se trataban los hallazgos, no era el adecuado, no tenía la capacidad suficiente para 

atender la demanda de requerimientos que se presentaban en la empresa CANVIA. 
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Flujo del proceso de hallazgos As-Is 

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

implementación de un Sistema Web.  

Según el área de calidad de CANVIA, ñEl flujo del proceso de hallazgos muestra 

un registro, seguimiento y cierre del hallazgo, en una sola representación están las 

4 áreas que intervienen en el proceso, sin embargo, no cuenta con diagrama 

correcto para este proceso complejo, se omite muchas actividades adicionales, 

recursos y plazosò. (Ver figura 6) 

 

 

Figura 6. Diagrama de flujo del proceso de Hallazgos (As-Is) 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Área de Calidad - CANVIA. Material del proceso 
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Descripción del proceso As-Is 

El proceso de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras tiene como 

propósito controlar y realizar seguimiento a los hallazgos identificados en la 

empresa CANVIA. El proceso As Is se describe de la siguiente manera: 

1. Identificar y reportar hallazgos: Identifica hallazgo (ver figura 1), reporta y facilita 

la información a Gestión de Calidad para su registro: descripción del hallazgo y 

evidencias objetivas para el caso de las no conformidades (NC), nota de acción 

preventiva (NAP) y requiere corrección (RC).  

2. Desestimar el hallazgo y comunicar: En caso de que el hallazgo evidenciado no 

se encuentra en el alcance de la norma, no podrá continuar con el proceso y será 

cerrada inmediatamente. 

3. Registrar y determinar la categoría del hallazgo: De acuerdo con las siguientes 

categorías: 

Å No conformidad (NC): Hallazgo que implica incumplimiento de un requisito 

o incumplimiento de los procedimientos de la organización. 

Å Nota de Acción preventiva (NAP): Hallazgo que implica tomar acciones 

preventivas para evitar una No Conformidad potencial. 

Å Requiere Corrección (RC): Hallazgo que implica realizar una corrección 

puntual, ejemplo: corrección documentaria. 

Å Oportunidad de Mejora (ODM): Hallazgo que implica una mejora a algún 

componente de los Sistemas de Gestión de la organización. 

En caso defina que el hallazgo no pertenece a las categorías mencionadas deberá 

sustentarse con evidencias. Lo mencionado no exime tomar acción sobre el 
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hallazgo. Estima el impacto de la acción correctiva en el Sistema de Gestión 

(incluyendo la validación con la norma internacional ISO 9001 correspondiente y 

la relación con las otras áreas) y recomienda acciones a tomar, si fuera necesario. 

El Analista de Gestión de Calidad revisa y valida la información de la nota, puede 

corregir alguna información con la finalidad de mantener la consistencia de la 

información, siempre y cuando no cambie en definitiva la categoría del hallazgo 

o esté en una etapa avanzada, de lo contrario se verá forzado a registrar un nuevo 

en el mismo problema como reincidente.  

4. Designar al Área/Línea Responsable: De acuerdo con el detalle del hallazgo y 

responsabilidades que figuran en el proceso afectado se designa al Área/División 

responsable de su tratamiento; Gestión de Calidad notifica a la dirección 

responsable que se está registrando y asignando el hallazgo a su área.  

5. Designar al responsable: El Gerente/jefe de línea designa a la persona que se 

encargará del tratamiento del hallazgo.  

6. Realizar análisis de causa raíz: Se analiza la No Conformidad y se identifica la 

causa de la misma, con la finalidad de que estas no vuelvan a ocurrir, para esto se 

usará la ayuda de las herramientas: Análisis de Causa-Efecto (Diagrama de 

Ishikawa) o Análisis de los Cinco Por Qué.  

7. Definir acciones correctivas, plazos y responsables: Se define las acciones y 

acciones correctivas, plazos y responsables en base al análisis de la no 

conformidad, las causas identificadas y la determinación de si existen no 

conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir. Estas acciones se 

revisan con la dirección responsable, quien verifica la factibilidad de las acciones 
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y plazos, luego el responsable comunica a los involucrados incluyendo a Gestión 

de Calidad para su registro. 

8. Registrar las acciones y plazos establecidos: Se revisan los planteamientos de las 

acciones remitidas por el responsable y se registran los datos en el documento 

SGI.F.03 Informe de Hallazgos. 

9. Realizar seguimiento de ejecución de acciones: Ejecuta las acciones definidas para 

el tratamiento del hallazgo y reporta los avances por mail al área de Gestión de 

Calidad u otro medio para su actualización, hasta que se culminen todas las 

acciones. 

10. Verificar y cerrar hallazgos: Una vez que el responsable notifica a Gestión de 

Calidad, vía mail, la culminación de acciones, Gestión de Calidad verifica que 

éstas se hayan realizado de acuerdo con lo definido, incluyendo las actualizaciones 

de documentos según aplique. De estar conforme se cierra el hallazgo y se 

comunica a las personas involucradas. Si es un RC y ODM el proceso culmina. 

11. Planificar y revisar la medición de la eficacia: Se define fecha en la cual se prevé 

efectuar la revisión de la eficacia de las acciones tomadas y se establece la fecha 

de revisión y la información que se revisará o validará. Esta información se 

registra en el Informe de Hallazgos luego de efectuar el cierre. En la fecha 

determinada se valida la eficacia de la acción correctiva, es decir, que haya 

eliminado la causa raíz, que no haya reincidencia, en caso de evidenciarse la 

reincidencia se registrará un nuevo hallazgo, considerándose que la acción tomada 

anteriormente no fue eficaz. 
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Delimitación del problema 

Espacial 

Esta investigación está delimitado al diseño, implementación y desarrollo 

del sistema web que se llevará a cabo en la empresa CANVIA, Av. Petit 

Thouars 4957, Miraflores. 

Temporal 

El presente proyecto de investigación tomó los datos históricos de enero 

2019 hasta diciembre 2019, ya que se medirá el año completo fiscal. 

 

 

 

¿De qué manera el desarrollo de un sistema web mejorará el Proceso de 

Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras de la norma ISO 9001 

alineado al modelo ITIL en la empresa CANVIA ? 

 

 

1.2. Planteamiento del problema 

1.2.1. Problema general 
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a. ¿En qué medida el desarrollo de un subsistema de registros mejorará la 

identificación temprana de los hallazgos y problemas evidenciados en la 

empresa CANVIA? 

b. ¿En qué medida el desarrollo de un subsistema de seguimiento mejorará 

la gestión de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA? 

c. ¿En qué medida el desarrollo de un subsistema de medición mejorará el 

control de reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la 

empresa CANVIA? 

 

 

 

1.3.1. Hipótesis general 

 

Si se desarrolla un sistema web, entonces se mejora el Proceso de Acciones 

Correctivas, Preventivas y Mejoras de la norma ISO 9001, alineado al 

modelo ITIL en la empresa CANVIA. 

 

 

1.2.2. Problemas específicos 

1.3. Hipótesis de la investigación 
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1.3.2. Hipótesis específicas 

 

a. Si se desarrolla un subsistema de registros, entonces se mejora la 

identificación temprana de los hallazgos y problemas evidenciados en la 

empresa CANVIA.  

b. Si se desarrolla de un subsistema de seguimiento, entonces se mejora la 

gestión de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA.  

c. Si se desarrolla un subsistema de medición, entonces se mejora el control 

de reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa 

CANVIA.   

 

1.4. Objetivos de la investigación 

 

1. Objetivo general 

 

Desarrollar 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. 
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2. Objetivos específicos 

 

a. Desarrollar un subsistema de registros para mejorar la identificación 

temprana de los hallazgos y problemas evidenciados en la empresa 

CANVIA . 

b. Desarrollar un subsistema de seguimiento para mejorar la gestión de 

hallazgo y problemas evidenciados en la empresa CANVIA. 

c. Desarrollar un subsistema de medición para mejorar el control de 

reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa 

CANVIA . 

 

1.5. Variables, dimensiones e indicadores 

 

1. Variables independientes 

General 

V Desarrollo de un Sistema Web 

Específicos 

V Desarrollo de un Subsistema de Registro 

V Desarrollo de un Subsistema de Seguimiento 

V Desarrollo de un Subsistema de Medición 
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2. Variables dependientes 

General 

V Proceso de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras de la 

norma ISO 9001 

Específicos 

V Identificación temprana de hallazgos y problemas 

V Gestión de hallazgos y problemas 

V Control de reincidencias de hallazgos y problemas 

 

3. Dimensiones 

 

a. Subsistema de registro 

b. Subsistema de seguimiento 

c. Subsistema de medición 

 

4. Indicadores de las variables dependientes 

 

a. Número de hallazgos con mal diagnóstico por año 

b.  Número de hallazgos con mala categoría por año 

c. Número de hallazgos con inconsistencia de datos por año 

d. Número de hallazgos reincidentes por año 

e. Número de hallazgos con incumplimiento de eficacia por año 



20 

 

1.6. Justificación del estudio 

 

Justificación teórica 

El sistema web busca entre otras ventajas, la comunicación oportuna de las 

necesidades y requerimientos que se presente en la empresa CANVIA , a diario se 

detectan problemas en la operación y de negocio, ya sea por medio de una 

auditoría, un reclamo, una insatisfacción u otras. Llevar el proceso a un nuevo 

sistema web ayudó a tener mayor productividad y a dar una mejor solución a los 

hallazgos, permitiendo que la carga operativa baje y por ende se utilice menos 

recursos. Este proyecto fue financiado en una gran parte por la empresa CANVIA , 

colocando a disposición sus recursos necesarios y los materiales que estén al 

alcance, para el desarrollo se registraron horas extras de los recursos, la otra 

pequeña fue autofinanciado. 

 

Justificación práctica 

La investigación tiene como propósito mejorar el proceso de Acciones 

Correctivas, Preventivas y Mejoras, más conocida como gestión de hallazgos, 

existe la necesidad de mantener el sistema de gestión de calidad cumpliendo con 

la norma internacional. La gestión y mantenimiento del sistema de gestión de 

calidad requiere de un sistema que soporte el proceso de toda la organización, 

teniendo como resultado inmediato, la identificación, diagnóstico, tratamiento y 

soluciones para garantizar la calidad en el servicio. 
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Justificación económica 

Este proyecto fue financiado por la empresa CANVIA al 88% del presupuesto 

destinado, el 12% fue autofinanciado por los tesistas del proyecto, todos los gastos 

por bienes y mano de obra fueron elaborados con recursos propios de la empresa, 

el mejor beneficio o retorno de esta inversión es la eficiencia operativa, es decir, 

tener un único sistema donde centralice todos los hallazgos y problemas 

evidenciados en la empresa CANVIA. Para el desarrollo del sistema web se 

calculó en base a horas hombres y en este caso se determinó 270 horas en total 

por 3 meses, la hora hombre está entre 30 y 45 soles aproximadamente por 

desarrollador.  

Importancia del estudio 

El sistema web permite la actualización de la información de los hallazgos de 

forma activa y simultánea, la organización se benefició y le seguirá beneficiando 

ya que esto facilita el tratamiento, el seguimiento, el análisis de causa raíz, la 

medición de la eficacia y en general la toma de decisiones. Como resultado, 

tendremos un mejor servicio al interno, que controle los costos ocultos asociados 

a la calidad y hasta sería posible implementar soluciones que estén acorde con las 

innovaciones del momento, tomando ventaja competitiva de los beneficios que 

estas ofrecen. 
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1.7. Antecedentes nacionales e internacionales 

 

Tesis Internacionales 

(Trujillo & Merchán, 2012) Estudio de factibilidad, desarrollo e implementación 

de un sistema integrado de gestión educativa aplicable a cualquier nivel de 

educación (SIGA), módulo de gestión de biblioteca y gestión de calidad (tesis de 

pregrado). Universidad Politécnica Salesiana. Guayaquil Ecuador. Esta tesis 

identifica los motivos principales por los cuales el personal de la institución no 

recoge los lineamientos diseñados por la institución para incrementar el nivel de 

enseñanza a los estudiantes. La automatización del proceso de Gestión de 

biblioteca permitirá al bibliotecario entregar reportes a la administración de 

manera inmediata, adicionalmente permitirá al bibliotecario generar reportes para 

la toma de decisiones. 

(Cárdenas & Higuera, 2016). Diseño de un sistema integrado de gestión basado 

en las normas ISO 9001:2015 e ISO 27001:2013 para la empresa La Casa del 

Ingeniero LCI (tesis de postgrado). Escuela Colombiana de Ingeniería Julio 

Garavito. Bogotá Colombia. Esta tesis diseña el sistema de gestión integrado bajo 

las normas ISO 9001:2015 e ISO 27001:2013 para la empresa La Casa del 

Ingeniero LCI. La elaboración de la correlación nos permitió identificar 

claramente los requisitos comunes y específicos para cada norma, y nos demostró 

que para este diseño la norma que primó fue la ISO 9001:2015, para especificar 

los requisitos básicos para la integración del sistema. 



23 

 

(Perez, 2017). Diseño de un sistema de gestión de calidad para empresas del 

sector construcción. Caso: CONSTRUECUADOR S.A. Universidad Andina 

Simón Bolívar. Quito, Ecuador. Esta tesis diseña la propuesta del sistema de 

calidad ISO 9001:2015 para el sector de la construcción. Como objetivo plantea 

fortalecer sus procesos, trabajar bajo lineamientos y estándares, cumplir con los 

requisitos comunes y específicos de la norma y lograr una certificación 

internacional. 

Tesis Nacionales 

(Saavedra, 2015). Diseño e implementación de un sistema integrado de gestión de 

equipos de seguridad (tesis de pregrado). Pontificia Universidad Católica del 

Perú, Perú. Esta tesis determina reducir la frecuencia y el impacto de la 

disponibilidad o rendimiento de la infraestructura de red en el negocio. Se 

concluye que este proyecto de investigación ha logrado demostrar algunas de las 

ventajas del uso de una plataforma de gestión de equipos de seguridad en una red 

en producción. Además, se demostró que se puede atender los principales 

requerimientos de gestión de equipos de seguridad heterogéneos en una red 

mediante el uso de tecnologías disponibles y de libre acceso, sin implicar mayores 

costos de licenciamiento o adquisición. Finalmente, en base a la implementación 

del sistema de gestión, se logró obtener una herramienta de monitoreo que en base 

a su diseño funcional nos permite anticipar posibles fallas de funcionamiento y 

mejorar los tiempos de respuesta frente a incidencias. Se recomienda continuar 

con el desarrollo de las funciones de interacción con el sistema de monitoreo a fin 

de lograr incluir otros medios de notificación adicionales al correo electrónico, 

como por ejemplo mensajes SMS o llamadas. Además, se recomienda incluir en 
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el sistema de gestión a equipos de comunicaciones como switches y routers que 

no pudieron ser incluidos en el presente estudio por no contar con la gestión de 

los mismos, a fin de obtener una visión más completa del estado de la red. Este 

proyecto de investigación tiene por objetivo el desarrollo de un gestor integrado 

de monitoreo y redes, por ende, tiene una estrecha relación con nuestro proyecto 

de investigación, el cual indica un sistema integrado de gestión de procesos.  

(Rodríguez & Liñan, 2012) Desarrollo de sistema integral con software libre, 

para los procesos académicos y administrativos en el Instituto de Educación 

Superior Tecnológico Privado Tecnología e Informática del sur, Chincha (tesis 

de postgrado). Universidad Privada Ada A. Byron. Ica. Esta tesis determina 

desarrollar un sistema integral, que les permita controlar de manera eficiente los 

procesos académicos, administrativos y contables, en el Instituto Superior 

Tecnológico Privado Tecnología e Informática 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 institución por el uso indebido del software. El 

usuario desconoce los beneficios en cuanto a aspectos de seguridad de contar con 

software libre. Se recomienda implementar políticas de negocios que ayuden con 

la preparación y adquisición de conocimiento sobre el uso de software con 

licencia. Además, se recomienda desarrollar un plan estratégico para la 

implementación de las Tecnologías de Información en el IESTP Tecnología e 

Informática del Sur, para la renovación e implementación del hardware necesario 

y el software libre. Este proyecto de investigación tiene por objetivo el diseño e 

implementación de un sistema integral con software libre, por ende, tiene relación 

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

organización. 

(Nuñez, 2017). Propuesta para la implementación del Sistema de Gestión de la 

Calidad ISO 9001 en la empresa MARINSA S.R.L. Universidad de Lima. Esta tesis 

determina desarrollar la implementación del sistema de gestión de calidad ISO 

9001, para establecer los procedimientos administrativos, de recursos humanos, 

de producción y facturación en la organización, teniendo como objetivo alinear 

sus procesos internos y tener una mejor gestión de recursos. Se concluyó, luego 

del análisis de las alternativas propuestas que la implementación del sistema de 

gestión de calidad ISO 9001:2015 sería la solución más viable ya que ayudará a 

reducir tiempos de fabricación y las ausencias del personal, los cuales generan 

gastos innecesarios que ascienden mensualmente a un monto aproximado de S/ 

22,473.10. Esto representa el 15% de costos y gastos reducidos. La 

implementación del sistema de gestión de la calidad en el escenario más probable 

generará un beneficio neto de S/ 118,539.79; además, permitirá tener una relación 

costo beneficio de 1.40, con lo que se comprueba la rentabilidad del proyecto. Para 

el proyecto de implementación del sistema de gestión de la calidad, se estimó 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 que se confirma la 

rentabilidad del proyecto. En conclusión, con los resultados económicos obtenidos 

y el ahorro en gastos innecesarios, se puede determinar que la implementación del 

sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 en la empresa MARINSA no solo 

es pertinente, sino también es necesaria. Se recomienda realizar el seguimiento a 

los indicadores de gestión analizados en el presente trabajo de investigación y 

complementar con los indicadores del Sistema de Gestión de la Calidad, a fin de 
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garantizar el logro de los objetivos esperados. El máximo compromiso de la 

gerencia general y de todo el personal de organización en el proceso de 

implementación del proyecto y en el desarrollo del sistema de gestión de calidad 

de la empresa. Capacitar constantemente a todo el personal con el fin de 

sensibilizar y comprometer a todo el equipo con el logro de los objetivos trazados. 

Este proyecto de investigación tiene por objetivo implementar el sistema de 

gestión de calidad ISO 9001 para la empresa MARINSA, por ende, tiene relación 

con nuestro proyecto de investigación, el cumplimiento de los requisitos de la 

norma ISO 9001 para lograr garantizar la calidad en los servicios o productos de 

la organización. 

 

1.8. Marco teórico 

 

1 Tratamiento ante una No conformidad 

 

A través de la ñmedición, análisis y mejoraò (Asociación Española de 

Normalización y Certificación, 2008), (ISO 9001:2015), promueve la 

oportuna detección y disposición de las no conformidades, con la finalidad de 

identificar, segregar y tomar una disposición 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 organizaciones, ya que apoyan el aprendizaje y proporcionan datos para 

las actividades de análisis y de mejora. 

La respuesta adecuada de la organización ante una no conformidad debe 

comprender tres partes: 

Á Análisis de la causa 

Á Corrección 

Á Acción correctiva 

En función del tipo de producto o situación de la no conformidad, es posible 

efectuar en primer lugar una corrección y posteriormente analizar la causa. Sin 

embargo, las tres partes para resolver una no conformidad son las mismas en 

cada caso. 

Á No conformidad: no cumplimiento a un requisito 

Á Corrección: acción tomada para eliminar una No Conformidad detectada 

Á Acción correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no 

conformidad detectada u otra situación indeseable 

Se debe esperar tanto la corrección como la acción correctiva cuando se 

detecta una no conformidad. La corrección es una acción que se adopta para 

eliminar una No Conformidad detectada, por ejemplo, el reemplazo del 

producto no conforme con un producto conforme o reemplazar un 

procedimiento obsoleto con la versión vigente, etc. 
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2 Acción correctiva 

 

En cambio, la acción correctiva no puede ser tomada antes de hacer una 

determinación de la causa de la no conformidad. Para desarrollar este análisis, 

existen muchos métodos y herramientas disponibles, desde una simple 

tormenta de ideas hasta técnicas más complejas de resolución sistemática de 

problemas como análisis de causas raíz, diagrama Ishikawa o espina de 

pescado, los cinco porqués, etc. 

La extensión y eficacia de la acción correctiva depende de la identificación de 

la verdadera causa raíz. En algunos casos esto ayudará a una organización a 

identificar y minimizar no conformidades similares en otras áreas. 

Una manera de establecer un tratamiento de No Conformidades adecuado 

consiste en verificar que el mismo contenga los siguientes elementos: 

Á Acciones a tomar claras y concisas 

Á Descripciones de acciones completas y con referencias a documentos si es 

apropiado 

Á Fecha de terminación de las acciones correctivas 

Á Evidencia acerca de la realización y eficacia de la acción correctiva 

Si las no conformidades generan una respuesta adecuada por parte de la 

organización, conforman un proceso de aprendizaje de gran riqueza y utilidad, 

que puede favorecer la realización de importantes mejoras, como en el ejemplo 

mostrado a continuación: 
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Seg¼n el §rea de calidad de CANVIA, ñEs una metodolog²a de gerenciamiento 

basado en el ciclo PHVA, donde tiene un rol fundamental en el tratamiento de las 

no conformidadesò. (Ver figura 7) 

 

 

Figura 7. Espiral de mejora continua 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Área de Calidad - CANVIA. Material de capacitación  

 

Es posible concluir entonces, que el tratamiento de las No Conformidades debería 

tomarse como un proceso de aprendizaje de los errores cometidos, a fin de no 

repetirlos. 
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Seg¼n el §rea de calidad de CANVIA, ñSe presenta inicialmente como un 

incidente, esto puede verse como un problema menor o mayor, dependiendo de la 

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

ra²z del problemaò. (Ver figura 8) 

 

 

Figura 8. Evidencia objetiva de una no conformidad  

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Área de Calidad - CANVIA. Material de capacitación 

 

 

 



31 

 

3 Acción preventiva 

 

Por otra parte, en el punto 8.5.3 de la norma se indica que ñLa organización 

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 potencialesò (ISO 9001, 2008: 17). 

El objetivo de las acciones correctivas y preventivas es eliminar causas reales 

y potenciales de problemas o no conformidades, evitando así que estas 

incidencias puedan volver a repetirse. 

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

y lo que se quiere es evitar que vuelva a suceder, mientras que se aplica una 

acción preventiva cuando la no conformidad aún no ha ocurrido, pero se 

espera que pueda suceder. En el presente trabajo, para el diseño de un Sistema 

de Gestión de Acciones Correctivas y Preventivas no sólo se tomaron en 

cuenta los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, sino que también debió 

considerarse los que establecen las buenas prácticas de ITIL, debido a que la 

empresa en la que se pretende establecer este sistema es una empresa que 

brinda servicios de TI. A continuación, los procesos que intervienen en la 

identificación, tratamiento de problemas potenciales o no conformidades. 
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Seg¼n el §rea de calidad de CANVIA, ñEstos cinco pasos son necesarios como 

buena práctica para la resolución de un hallazgo, estas pautas ayudan a darle 

un buen tratamiento de forma r§pidaò. (Ver figura 9) 

 

 

Figura 9. Pasos que seguir ante un problema potencial o un hallazgo  

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Área de Calidad - CANVIA. Material de capacitación 

 

4 Modelo BPMN 

 

(Freund, Rucker, & Hitpass, 2014). BPMN 2.0 Manuel de Referencia y Guía 

Práctica. Chile. Es una notación gráfica que describe la lógica de los pasos de 

un proceso de Negocio. Esta notación ha sido especialmente diseñada 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 común para que las partes involucradas 

puedan comunicar los procesos de forma clara, completa y eficiente. De esta 

forma BPMN define la notación y semántica de un Diagrama de Procesos de 

Negocio (Business Process Diagram, BPD).  

BPD es un diagrama diseñado para representar gráficamente la secuencia de 

todas las actividades que ocurren durante un proceso, basado en la técnica de 

ñFlow Chartò, incluye adem§s toda la informaci·n que se considera necesaria 

para el análisis.  

BPD es un diagrama diseñado para ser usado por los analistas, quienes 

diseñan, controlan y gestionan procesos. Dentro de un Diagrama de Procesos 

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

categorías, que permite el fácil desarrollo de diagramas simples y de fácil 

comprensión, pero que a su vez manejan la complejidad inherente a los 

procesos de negocio. 

El BPMN no es un sistema, no se puede comprar un BPMN. Es una norma 

para la colaboración en los procesos de negocio y para el desarrollo de TI. No 

es solo para el aspecto de negocio ni solo para TI, es un lenguaje común y 

compartido, no es solo para expertos. 

a. BPM Business Process Management: La disciplina de gestionar los 

procesos como medio para mejorar los resultados y el rendimiento de la 

empresa.  
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b. BPMN Business Process Model and Notation: Una representación gráýca 

para detallar los procesos de una empresa en un modelo de procesos de 

negocio. 

c. BPMS Business Process Management Suite: Una infraestructura 

informática para poder manejar proyectos y programas de BPM. Des- del 

análisis, deýnici·n y dise¶o de los procesos, hasta su aplicación, 

supervisión y análisis, siempre bajo una continua optimización. 

La notaci·n consiste en una serie de s²mbolos gr§ýcos para representar la 

acci·n, el þujo o el comportamiento de un proceso. En un BPMS, la notaci·n 

BPMN representa las instrucciones de codiýcaci·n que son ejecutables.  

El BPMN proporciona una notación que todos los usuarios pueden entender 

sin esfuerzo: 

Á Desde los analistas de negocio que modelan los procesos a base de 

conceptos 

Á Hasta los desarrolladores técnicos encargados de implementar la 

tecnología para los procesos, 

Á Pasando por las personas que gestionarán y supervisarán los procesos. 

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

negocio. 

Se utiliza para representar gr§ýcamente un proceso, el modelo visual será 

traducido de manera rápida y sencilla en un programa que ejecutará el proceso. 

Con el BPMN, los encargados de la gesti·n del negocio pueden deýnir lo que 
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deseen y fácilmente un alto grado de precisión. Los profesionales de TI se 

pueden comunicar 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 gestión, operación o 

asistencia técnica. Desarrollando un modelo con BPMN usted puede mejorar, 

en un entorno colaborativo, la comunicación 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 automatización de estas mejoras. 

BPMN no es un lenguaje de ejecución. Está diseñado para ser consumido por 

los motores de procesos y convertido en procesos ejecutables. 

 

5 Cuatro categorías de elementos de BPMN 

 

Podemos acercarnos a la notación organizando los elementos de BPMN en 

unas cuantas categorías generales. 

 

Según el área de calidad de CANVIA, ñEste es un diseño de procesos BPM 

necesario para construir un buen proceso, es fundamental conocer los pasos y 

eventos que se requieren para construir un flujo de procesoò. (Ver figura 10) 
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Figura 10: Esquema de las cuatro categorías  

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Área de Calidad - CANVIA. Material de capacitación 

 

6 Procesos de ITIL  

 

ITIL es el enfoque más aceptado en el mundo para Gestión de Servicios de Tl. 

ITIL provee un conjunto coherente de buenas prácticas, tomadas de sectores 

públicos y privados, a nivel internacional.  

ITIL sirve para Hacer las cosas mejor. Siguiendo las buenas prácticas que ITIL 

provee, podemos generar un valor muy interesante dentro de nuestra 

compañía, el valor que resulta de integrar los objetivos de nuestro negocio, 

con las capacidades del área de TI. 

Las buenas prácticas que podemos encontrar en ITIL, se erigen sobre la 

convivencia de tres puntos claves dentro de cualquier organización: Procesos, 

personas y la tecnología de dicha convivencia armónica, se consigue generar 

valor; un valor más allá de lo económico, un valor que se mide por la 

satisfacción del cliente y todo lo que conlleva. 
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7 Gestión de Incidentes 

 

Tiene como objetivo resolver, de la manera más rápida y eficaz posible, 

cualquier incidente que cause una interrupción en el servicio.  

La Gestión de Incidencias no debe confundirse con la Gestión de Problemas, 

pues a diferencia de esta última, no se preocupa de encontrar y analizar las 

causas subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a 

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

entre ambas. 

Por otro lado, también es importante diferenciar la Gestión de Incidencias de 

la Gestión de Peticiones, que se ocupa de las diversas solicitudes que los 

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

 

Según (OSIATIS S.A., 2011), ñEl flujo de problemas diseñado para ITIL son las 

mejores prácticas para obtener un buen resultado en la atención de los incidentes, 

esto significa anticiparse a los problemas y darle una atenci·n r§pida y efectivaò. 

(Ver figura 11) 
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Figura 11. Flujo del proceso de gestión de incidentes  

Fuente: https://segenuino.com/itil/ 

Elaboración: OSIATIS 

 

8 Gestión de peticiones 

 

Como su nombre indica, es la encargada de atender las peticiones de los 

usuarios proporcionándoles información y acceso rápido a los servicios 

estándar de la organización TI. 
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Es importante aclarar qué entendemos por petición de servicio, un concepto 

que engloba las solicitudes que los usuarios pueden plantear al departamento 

de TI: 

Á Solicitudes de información o consejo. 

Á Peticiones de cambios estándar (por ejemplo, cuando el usuario olvida su 

contraseña y solicita una nueva) 

Á Peticiones de acceso a servicios IT. 

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

labor: 

Á Peticiones de servicio, planteadas por los usuarios. 

Á RFCs, también de la misma fuente. 

Á Descripción detallada del servicio, proporcionada por el portafolio de 

Servicios. 

Á Políticas de Seguridad, de la Gestión de Seguridad. 

Las principales razones que respaldan la implementación del proceso de 

Gestión de Peticiones en la organización TI son: 

Á Proporciona al departamento comercial un acceso rápido y efectivo a 

servicios estándar. Esto mejora su productividad, la calidad de los 

servicios comerciales y los propios productos. 

Á Reduce la burocracia asociada al proceso de petición de acceso a servicios 

nuevos o ya existentes, reduciendo asimismo los costes. 
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Á Incrementa el nivel de control sobre los servicios al centralizar la 

concesión de acceso a los mismos. 

Á Reduce costes al centralizar la negociación con proveedores respecto al 

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

 

Según Osiatis (2011), ñEl flujo de peticiones es fundamental en las 

organizaciones, ya que es necesario adaptarlo y aplicarlo, conocer el flujo de 

requerimiento nos ayuda a darle un mayor enfoque a las atenciones a los 

usuariosò. (Ver figura 12) 

 

 

Figura 12. Flujo de procesos de la gestión de peticiones 

Fuente: https://segenuino.com/itil/ 

Elaboración: OSIATIS 
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9 Gestión de problemas 

 

Las funciones principales de la Gestión de Problemas son: 

Á Investigar las causas subyacentes a toda alteración, real o potencial, del 

servicio TI. 

Á Determinar posibles soluciones a las mismas. 

Á Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer la 

calidad del servicio. 

Á Realizar Revisiones Post-Implementación (PIR) para asegurar que los 

cambios han surtido los efectos buscados sin crear problemas de carácter 

secundario. 

La Gestión de Problemas puede ser: 

Á Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y 

propone soluciones a los mismos. 

Á Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura TI y analiza su 

configuración con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes de que 

éstos ocurran. 

 

Según (OSIATIS S.A., 2011), ñLa gestión de problemas es la base de todo proceso 

de atención al usuario, este proceso está muy relacionados a los hallazgos con 

mayor prioridad, ya que se tiene que diagnosticar, analizar, dar tratamiento y 

seguimiento hasta la soluciónò. (Ver figura 13) 
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Figura 13. Flujo del proceso de la gestión de problemas y/o incidentes  

Fuente: https://segenuino.com/itil/ 

Elaboración: OSIATIS 

 

10 Mejora continua 

 

Efectivamente, los tiempos modernos nos exigen continuos cambios y éstos 

deben tener un solo objetivo en el campo de la gestión de servicios TI: ofrecer 
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mejores servicios adaptados a las siempre cambiantes necesidades de nuestros 

clientes y todo ello mediante procesos internos optimizados que permitan 

mayores retornos a la inversión y mayor satisfacción del cliente. 

Pero este objetivo de mejora sólo se puede alcanzar mediante la continua 

monitorización y medición de todas las actividades y procesos involucrados 

en la prestación de los servicios TI: 

Á Conformidad: los procesos se adecúan a los nuevos modelos y protocolos. 

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

Á Rendimiento: los procesos son eficientes y rentables para la organización 

TI. 

Á Valor: los servicios ofrecen 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: 

Á Recomendar mejoras para todos los procesos y actividades involucrados 

en la gestión y prestación de los servicios TI. 

Á Monitorizar y analizar los parámetros de seguimiento de Niveles de 

Servicio y contrastarlos con los SLAs en vigor. 

Á Proponer mejoras que aumenten el ROI y VOI asociados a los servicios 

TI. 

Á Dar soporte a la fase de estrategia y diseño para la definición de nuevos 

servicios y procesos o actividades 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 información necesaria para: 

Á Mejorar la calidad de los servicios prestados. 

Á Incorporar nuevos servicios que se adapten mejor a los requisitos de los 

clientes y el mercado. 

Á Mejorar y hacer más eficientes los procesos internos de la organización TI. 

 

a. Ciclo de Deming 

El ciclo PDCA: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar 

(Act),  

 

Según (OSIATIS S.A., 2011), ñEl ciclo de Deming es fundamental para las 

organizaciones ya que, si no se aplica correctamente, puede que la organización 

termine siendo obsoleta e ineficiente para el cliente, estas fases son el ciclo de vida 

del servicio con un reflejo de esta estructura básica del PDCA, ambos se 

complementan correctamenteò. (Ver figura 14) 
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Figura 14: Círculo de Deming  

Fuente: https://segenuino.com/itil/ 

Elaboración: OSIATIS 

 

En cierta medida todos y cada uno de los procesos de gestión 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 papel esencial en las etapas de 

verificación y actuación, aunque también debe colaborar en las otras etapas de 

planificar y hacer: 

Á Ayudando a definir los objetivos y las métricas de cumplimiento 

asociadas. 

Á Monitorizando y evaluando la calidad de los procesos involucrados. 

Á Definiendo y supervisando las mejoras propuestas. 
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Este proyecto de tesis 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, Preventivas y Mejoras, sin embargo, es el punto de partida 

para continuar con la mejora de la herramienta para que pueda cumplir con todas 

las expectativas de los usuarios y cubrir con todas las necesidades esenciales y 

más. El ciclo de Deming mejorará sin duda la productividad del proceso, así como 

el desarrollo web, las mejoras son necesarias cuando el proceso tiene deficiencias 

y no alcanza algunos de los objetivos, por ello, son útiles las siete herramientas 

clásicas para la Gestión de Calidad, los sistemas de sugerencias, el diseño de 

experimentos y otros basados en datos. 

La mejora continua está presente en el ñproceso y sistema webò, ambos tienen 

planes de desarrollo de actividades de proyecto con el fin de obtener resultados 

exitosos en su implementación, cada plan fue validado por los usuarios 

involucrados en el proceso para tener su percepción y sugerencias de mejora, es 

así como se construyó este proyecto, validar los requerimientos y necesidades de 

quienes están en el proceso y por ende en la herramienta. Para culminar con este 

proyecto se consideraron cambios necesarios, pero de no gran impacto en el 

producto final, esto ayuda en la gestión y carga de datos, además de su 

cumplimiento, los planes alimentan a un macro plan que es ejecutado conforme a 

lo establecido, el proyecto es lanzado con requerimientos mínimos, pero todo es 

un ciclo repetido que continuará mejorando el proceso y el sistema web, posterior 

al lanzamiento se continua con el plan para gestionar los nuevos requerimientos y 

seguir mejorando la productividad del proceso. 
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1.9. Definición de términos básicos 

 

Á Calidad 

La Norma ISO 9000:2005 define este término como el ñgrado en el que un 

conjunto de caracter²sticas inherentes cumple con los requisitosò. (Asociación 

Española de Normalización y Certificación, 2005) (ISO 9000, 2005: 8) 

Á Sistema 

La Norma ISO 9000:2005 indica que es un conjunto de elementos mutuamente 

relacionados o que interactúan. (ISO 9000, 2005: 9). 

Á Sistema de Gestión 

Se define como el sistema ñpara establecer la política y los objetivos y para lograr 

dichos objetivosò (ISO 9000, 2005: 9). 

Á No conformidad 

En la Norma ISO 9000:2005 se define como el ñincumplimiento de un requisitoò 

(ISO 9000, 2005: 14). 

Á Análisis de causa raíz 

Consiste en la identificación de uno de los posibles factores que contribuye o crea 

la causa inmediata y el resultado de la no- conformidad y, si esta es eliminada o 

modificada el resultado de no-conformidad seria prevenido. 

Á Corrección 

De acuerdo con la definición de la Norma ISO 9000:2005 es la ñacción tomada 

para eliminar una No Conformidadò (ISO 9000, 2005: 14). 

Á Acción Correctiva 

Es definida en la Norma ISO 9000:2000 como la ñacción tomada para eliminar la 

causa de uno no conformidadò detectada (ISO 9000, 2005: 14). 
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Á Acción Preventiva 

Es definida en la Norma ISO 9000:2000 como la ñacción tomada para eliminar 

las causas de uno no conformidad potencial u otra situación indeseableò (ISO 

9000, 2000: 14). 

Á Eficiencia 

La eficacia está relacionada con el logro de los objetivos o resultados propuestos, 

es decir con la realización de actividades que permitan alcanzar las metas 

establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado. 

Á Sistema web 

El sistema web que desarrollemos funcionará en una plataforma específica, esto 

se refiere a que el programa va a funcionar en cualquier sistema operativo.  

Normalmente, hay versiones para Windows, MacOs, Linux, etc., pero cuando nos 

referimos a una plataforma web, estamos diciendo que nuestro sistema funcionará 

desde un navegador web, independientemente 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 un portlet para gestionar el registro, el seguimiento y el cierre 

de los hallazgos registrados, nos ayudará a la fácil detección y control. 

Á Integración de procesos 

El proceso de las acciones correctivas y preventivas dentro del sistema de gestión 

ISO 9001 está comprendida por ciertos requisitos que se deben cumplir para el 

mantenimiento del sistema y la mejora continua. 

Esto debe acompañar las buenas prácticas de ITIL para una buena gestión, 

tomando alguno de sus procesos como referencia para un debido control y 

seguimiento de los hallazgos, la metodología a utilizar sería modelado a los 
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requisitos aplicables a ISO 9001. La integración de los requisitos y el modelo 

tendrán como resultado un buen funcionamiento del sistema de acciones 

correctivas y preventivas. 

 

Á Sistema de Gestión de Calidad 

La Norma International Organization for Standardization (ISO, 2005). Norma 

Internacional ISO 9000, Sistema de Gestión de la Calidad ï Fundamentos y 

vocabulario. Suiza. Define la gestión de la calidad como el conjunto de 

ñactividades coordinadas para dirigir y controlar una organizaci·n en lo relativo a 

la calidadò (ISO 9000, 2005: 10). Es as² como a partir de la gesti·n de la calidad 

se busca convertir los objetivos de la organización en resultados que se traduzcan 

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

calidad está íntimamente ligada a tres procesos importantes: 

a. Planificación de la Calidad 

b. Control de la Calidad 

c. Mejora de la Calidad 

 

A continuación, se definen las características principales de estos tres 

procesos: 

a. Planificación de la calidad: se define como ñun proceso estructurado para 

desarrollar productos (tanto bienes como servicios) que asegure que el 

resultado final se ajusta a las necesidades del clienteò (Juran & Godfrey, 

2001) La planificación de la calidad proporciona las herramientas iniciales 
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para evitar las diferencias entre los requerimientos del cliente y el producto 

ofrecido por la organización. 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 organización 

y por último la organización debe descubrir los requerimientos de sus 

clientes lo cual permitirá la comprensión total de sus necesidades 

diseñando así un producto con éxito que pueda satisfacerlas. 

 

b. Control de la Calidad: puede definirse como el ñproceso universal de 

gestión para dirigir las operaciones de forma que proporcionen estabilidad, 

para prevenir cambios adversosò (Juran, 2001: 4). El control de la calidad 

tiene como objetivo fundamental mantener el control de las actividades 

relacionadas directamente con el proceso de fabricación o prestación del 

servicio buscando garantizar que se cumplan las especificaciones del 

producto. 

 

c. Mejora de la calidad: este concepto se refiere a ñla creaci·n organizada de 

un cambio beneficiosoò (Juran, 2001: 5) que fundamentalmente se 

relaciona con la optimización de las características del producto para 

aumentar la satisfacción del cliente. Fundamentalmente la mejora de la 

calidad debe estar orientada al aumento de los ingresos y a la reducción de 

las deficiencias que crean desperdicios. 

La familia de normas ISO 9000 constituyen una guía para las 

organizaciones que permite el desarrollo, documentación e 

implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad. De acuerdo con 
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lo indicado por (Lindsay & Evans, 2008) los cinco objetivos de estas 

normas son: 

Á Lograr la mejora continua de la calidad de los productos de acuerdo con 

los requisitos definidos. 

Á Mejorar la calidad de las operaciones garantizando la satisfacción de las 

necesidades de los clientes. 

Á Suministrar confianza a la administración interna de la organización y en 

general a todos sus empleados en el cumplimiento de los requisitos de 

calidad. 

Á Inspirar confianza en los clientes acerca de la calidad del producto 

entregado. 

Á Proporcionar confianza a los clientes y a los miembros de la organización 

sobre el cumplimiento de los requisitos del sistema de calidad. 

La Familia de Normas ISO 9000 está constituida por tres documentos: 

Á ISO 9000 Sistemas de Gestión de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario: en 

este documento se presentan las definiciones de los términos claves que se 

desarrollan en las normas. 

Á ISO 9001 Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos: proporciona los 

requisitos específicos para un sistema de gestión de la calidad. Estos deben ser 

cumplidos para que la organización pueda obtener la certificación por parte de 

un tercero. 

Á ISO 9004 Sistemas de Gestión de la Calidad. Lineamientos para la mejora en 

el desempeño: suministra los lineamientos que ayudan a la organización a 
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mejorar sus sistemas de gestión de la calidad más allá de los requisitos de la 

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

Los requisitos contenidos en la norma ISO 9001 proporcionan una estructura para 

el sistema de gestión de la calidad de la empresa basándose en puntos clave como 

la responsabilidad de la dirección, la administración de los recursos, la realización 

del producto y las actividades relacionadas con la medición, análisis y mejora. 

Estas normas están diseñadas para ser aplicadas en cualquier tipo de empresa 

productora de bienes o prestadora de servicios y alguno de los beneficios 

derivados de su implementación se relacionan con la mayor satisfacción y 

retención de clientes, el logro de productos de mejor calidad y mayor 

productividad. 
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II.  MÉTODO  

 

 

 

Tipo de investigación 

De acuerdo con el método, se recogieron los datos para esta investigación y se 

considera como una investigación descriptiva explicativa a fin de aplicarlas en el 

Proceso de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras de la organización y 

entender la implicancia.  

 

Diseño de la investigación 

Esta investigación es descriptiva explicativa, el cual responde al ñqu®ò y ñpor qu®ò 

investigar, así mismo los tipos de datos recogidos son cuantitativos, por ende, se 

probó la existencia de una relación causal entre dos o más variables, estableciendo 

la hipótesis y luego contrastarla a través de un método científico.  

Para esta investigación, se relevó información que fue recogido directamente en 

el área de calidad y fueron estudiados los elementos relacionados con el Proceso 

de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras para mayor conocimiento, por 

otra parte, los datos se tomaron mediante un cuestionario que se realizó a todos 

los usuarios que intervienen en el proceso. El objetivo de la investigación fue 

desarrollar un sistema web para mejorar el proceso de Acciones Correctivas, 

2.1. Tipo y diseño de investigación 
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Preventivas y Mejoras, en el mundo existen softwares ya implementados y que 

son usadas en empresas multinacional en todo Europa y Norteamérica, en América 

Latina son muy pocos los países que contratan o desarrollan un sistema como este, 

ya que no se muestran interesados por el costo y por la adopción y cambios 

relevantes en los procesos que sin duda mejorarían. Es por ello, que para esta 

investigación se realizó las pruebas con los usuarios directos, aplicando una demo 

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

demandas y problemas.  

 

Nivel de la investigación 

De acuerdo con la naturaleza del estudio de esta investigación, el cual reúne por 

su nivel las características de un estudio descriptivo explicativo, para lograr 

abordar los objetivos determinados. 

 

Enfoque de la investigación 

Esta investigación establece relaciones causales que supongan una explicación de 

tipo cuantitativa, por lo cual expondrá la situación antes y después de desarrollar 

el sistema web para soporta el Proceso de Acciones Correctivas, Preventivas y 

Mejoras de la norma ISO 9001, esta investigación tiene como finalidad demostrar 

que el objeto de estudio fue analizado, validado e implementado adecuadamente, 

el método que se utilizó fue un cuestionario como único caso de estudio, el cual 

buscó determinar la clasificación de los datos definidos en este proyecto. 
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2.2. Población y muestra 

 

Población 

Una vez determinado el tipo y diseño de esta investigación se procedió a delimitar 

la población y la muestra que serían estudiadas para lograr los objetivos 

planteados. La unidad de análisis son los usuarios claves que interactúan 

directamente en el proceso, las cuales están en distintas áreas de la empresa, donde 

están identificados por roles principales como: Gerentes, ejecutivos de ventas, 

analistas financieros, analistas funcionales y analistas de calidad y PMO. Se tomó 

como población a todos estos roles, ya que son los que intervienen directamente 

en el proceso como, aprobadores, resolutores y gestores, es por ello por lo que 

están asociados a esta investigación. Distribución de la población. 

 

La población de esta investigación está conformada por 34 usuarios que 

interactúan directamente con el proceso, todos los roles relevantes forman parte 

de esta investigación. (Ver tabla 6) 

 

Tabla 6: Total de la población para muestra que se tomará en esta investigación 

Ejecutivo de ventas  14 

Gerentes  12 

Analistas financieros 2 

Calidad y PMO 4 

Analistas Funcionales 2 

Total 34 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 
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Principales roles que intervienen en el proceso 

Ejecutivo de ventas: Presenta y desarrolla la solución de los hallazgos 

procesados, dependiendo de la categoría y la fuente de donde proviene, es el 

responsable de la solución de acciones hasta su término y aprobación. 

Gerentes: Es el responsable de la aprobación de las acciones y planes de los 

hallazgos presentados en su línea, asigna recursos y usuarios para la solución 

del problema. 

Analistas financieros: Es el responsable de la aprobación de los hallazgos y 

problemas presentados en su área, según categoría y fuente. 

Calidad y PMO: Son los responsables de la gestión de hallazgos, auditorías 

internas, mantenimiento y evaluación del proceso, son responsables de 

asegurar la calidad en la compañía. 

Analistas Funcionales: Son los responsables de la mejora y actualización de 

los procesos de la compañía, así como el análisis y la evaluación. 

 

Muestra 

Para esta investigación y considerando que la muestra fue limitada, se tomó el 

total de la población para el análisis estadístico y no se aplicó la muestra 

probabilística. Es una muestra censal. 
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2.3. Técnicas para la recolección de datos 

 

Técnicas 

Se diseñó un instrumento para la recolección de los datos y se recogió información 

documental del área de calidad para contar con evidencia de la situación, se 

cuantifi có el resultado que arrojo el instrumento para poder facilitar su análisis. 

Para la recolección de los datos requeridos y lograr los objetivos de esta 

investigación, se utilizó un cuestionario relacionado a los temas del área y al 

proceso según la situación en la que se encontraba el sistema de gestión de calidad 

en la empresa objeto de este estudio. Además, se recogió registro de base de datos 

de los hallazgos del año 2019 y 2020 para su análisis y entendimiento antes y 

después del desarrollo web. (Ver anexo 2 y 3) 

 

Instrumentos 

El cuestionario tuvo un total de 10 preguntas basadas en el proceso de las Acciones 

Correctivas, Preventivas y Mejoras y en la experiencia del usuario, las opciones 

de respuesta fueron de 5 alternativas y se determinaron conforme a la pregunta y 

variable en cuestión, además de analizar los registros de base de datos. Estas 

evaluaciones permitieron determinar si la herramienta Excel que utilizaban era la 

adecuada para la gestión de los hallazgos y sustentar el desarrollo de un sistema 

web. 
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Con estas evaluaciones se aseguró la validez del instrumento de recolección de 

datos la cual se definió como ñel grado en que un instrumento realmente mide la 

variable que pretende medirò (Hernandez, Fernández, & Baptista, 2006). 

 

2.4. Validez y confiabilidad de instrumentos 

 

Validez del instrumento 

 

Para la validación del contenido del cuestionario se utilizó el juicio de tres 

expertos, todos forman parte de la plana docencia de la Universidad Peruana de 

Ciencias e Informática, expertos en asesoramiento de tesis. (Ver anexo 2) 

 

Criterio de confiabilidad del instrumento 

 

Para la confiabilidad del cuestionario se usó el método del Coeficiente Alfa de 

Cronbach. 

‌
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En donde: 

k = es el número de preguntas o ítems. 

╢░ = es la varianza del ítem i. 

╢░ = es la varianza de la suma de los valores totales observados 

 

Para validar el instrumento se midió la confiabilidad utilizando el software IBM 

Stadistical Product and Services Solutions (SPSS), La confiabilidad es la prueba 

que se requiere para generar confianza del instrumento diseñado y como criterio 

se sugiere los siguientes rangos para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach: 

¶ Coeficiente alfa > 0.9 es excelente 

¶ Coeficiente alfa > 0.8 es bueno 

¶ Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable 

¶ Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable 

¶ Coeficiente alfa > 0.5 es pobre 

¶ Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable 

 

Los siguientes resultados de la confiabilidad se obtuvo utilizando el software IBM 

SPSS se obtuvo un Alfa de Cronbach es de 0,896 por lo cual podemos decir que 

la confiabilidad es bueno y que el instrumento es fiable para su aplicación. (Ver 

tabla 7 y 8) 
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Tabla 7: Estadística descriptiva del instrumento  

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

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 13.38 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 SPSS Statistics 

Elaboración propia  

 

Tabla 8: Procesamiento estadístico de fiabilidad del instrumento  

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 

N of Items 

0.896 0.898 10 

Fuente: IBM SPSS Statistics 

Elaboración propia  

 

A partir de estos resultados se aplicó el cuestionario al grupo de usuarios que 

formaron parte de la población, este cuestionario fue construido bajo la escala tipo 

Likert para su validación, se utilizó el software IBM SPSS, con el cual se certifica 

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

forman parte de esta investigación. 
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2.5. Procesamiento y análisis de datos 

 

El cuestionario fue dirigido a los empleados de diversas áreas que están 

asociados al proceso, todos los usuarios fueron considerados en la muestra de 

evaluación, el resultado permitió obtener datos cuantitativos, es decir, valores 

numéricos, a partir de los cuáles fue posible realizar un análisis estadístico de 

los datos obtenidos a través de la técnica de distribución de frecuencias con 

escala ordinal que consiste en un conjunto de números ordenados en forma 

ascendente. Además, se analizó los registros de hallazgos de la base de datos 

del área de calidad, se obtuvo 5 indicadores que medirán las variables.  

 

Procesamiento de datos para el cuestionario 

Los siguientes resultados están identificado las variables con su respectivo 

resultado de encuesta para el Pre y Post test, la siguiente tabla muestra los items 

totales de las respuestas según variable e indicador. (Ver tabla 9) 

 

Tabla 9: Resultado de encuesta para el Pre y Post test 

Variables Indicadores 
Pre Test Post Test 

Resp % Resp % 

SV1 
N° Hallazgos con mal diagnóstico 94 19% 297 20% 

N° Hallazgos con mala categoría 99 20% 307 20% 

SV2 
N° Hallazgos con inconsistencia de datos 102 20% 301 20% 

N° Hallazgos reincidentes 100 20% 304 20% 

SV3 
N° Hallazgos con incumplimiento de 

eficacia 108 21% 305 20% 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia  
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Procesamiento para la base de datos documental 

Las variables e indicadores están conforme a los items encontrados en la realidad 

problemática, todo el análisis está basado en los registros de los hallazgos del 2019 

y 2020, para comprobar la tesis se aplicó el procedimiento estadístico para el Pre 

y Post test. (Ver tabla 10) 

 

Tabla 10. Resultado de la base de datos documental para el Pre y Post test 

Variabl

es 
Indicadores 

PRE TEST 

2019 

POST TEST 

2020 

N°H % N°H % 

SV1 
N° Hallazgos con mal diagnóstico 52 21% 7 19% 

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

SV2 

N° Hallazgos con inconsistencia de 

datos 
125 51% 11 31% 

N° Hallazgos reincidentes 16 7% 8 22% 

SV3 
N° Hallazgos con incumplimiento de 

eficacia 
36 15% 6 17% 

Total 246 100% 36 100% 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia  

 

Para el análisis de datos se consideró las variables definidas en este proyecto, 

se definió los indicadores para la medición. (Ver tabla 11) 
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Tabla 11: Matriz de análisis de datos 

Variable Independiente Dimensión Indicador Preguntas 

Desarrollo de un Sistema 

Web  

Subsistema de registro   

Subsistemas de seguimiento   

Subsistema de medición   

Variable Dependiente Dimensión Indicador Preguntas 

Proceso de Acciones 

Correctivas, Preventivas 

y Mejoras de la norma 

ISO 9001 

Identificación temprana de 

hallazgos y problemas 

Número de hallazgos con mal 

diagnóstico por año 

¿Qué tan satisfecho está con la herramienta que soporta el proceso de 

hallazgos? 

¿Qué tan satisfecho está con la funcionalidad de la herramienta? 

Número de hallazgos con 

mala categoría por año 

¿Qué tan satisfecho está con la herramienta para identificar y registrar 

hallazgos en tiempo oportuno? 

¿Qué tan satisfecho está con la herramienta para el diagnóstico y 

categorización de los hallazgos? 

Gestión de hallazgos y 

problemas 

Número de hallazgos con 

inconsistencia de datos por 

año 

¿Qué tan probable es que la herramienta le brinde información exacta? 

¿Cuál es la probabilidad de que se cumpla el análisis de causa raíz en la 

herramienta? 

Número de hallazgos 

reincidentes por año 

¿Cuál es la probabilidad de que se cumpla el seguimiento a los hallazgos 

en la herramienta? 

¿Cuál es la probabilidad de que los hallazgos cierren sin ser reincidentes? 

Control de reincidencias de 

hallazgos y problemas 

Número de hallazgos con 

incumplimiento de eficacia 

por año 

¿Con qué nivel de eficacia se cumplen los plazos establecidos en la 

herramienta? 

¿Con qué nivel de eficacia se cumple la medición de los hallazgos o 

problemas en la herramienta? 

Elaboración propia 
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Descripción del proceso To Be 

 

El sistema web demostró ser un medio facilitador para llevar un adecuado 

control y seguimiento de los hallazgos evidenciados, así como los incidentes 

y problemas. Este sistema agilizó el Proceso de Acciones Correctivas, 

Preventivas y Mejoras de la norma ISO 9001, de esta manera se pudo obtener 

un detalle exacto del estado de los hallazgos y a tiempo, generando alertas de 

seguimiento, controlando la demanda de registros y dándole un tratamiento 

adecuado y oportuno. 

 

Modelo y detalle del proceso To Be 

 

Responsables en el proceso: 

Todo integrante de CANVIA  y filiales: Es responsable de identificar un hallazgo 

Gestores de Calidad: Es el responsable de registrar todos los hallazgos 

evidenciados por los usuarios y hacerle seguimiento hasta su cierre. 

Gerentes, jefes de BU o Área: Asignar al responsable que realizará el tratamiento 

del hallazgo, revisar y aprobar las acciones correctivas y las fechas de ejecución 

planteadas para el tratamiento de los hallazgos, de las cuales deben ser 

proporcional a la magnitud de los mismos de manera que eliminen la causa raíz. 
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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 causa o causas raíz (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 acción. Deben asegurarse de que se ejecuten las acciones 

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

Gestión 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 

categoría. Además, deben designar el área y notificar a los involucrados del 

registro de hallazgo para conocimiento y toma de acciones. Deben asegurase de 

que se registren los hallazgos que se identifican a través de las diferentes fuentes, 

realizar el seguimiento de avance de las acciones tomadas y mantener actualizado 

el Informe de Hallazgos. Verificar la eficacia de las acciones correctivas para las 

no conformidades y notas de acción preventiva. Desestimar hallazgos en el 

momento que se requiera con el debido sustento (Solo para oportunidades de 

mejora). 

Proceso de registro: Aquí mostramos el Informe de Hallazgos registrados para su 

seguimiento y control.  
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Según el área de calidad - CANVIA, ñSe visualiza el detalle de todos los hallazgos 

registrados por los dos últimos años, en esta primera pantalla se ingresa los datos 

de identificación y diagnóstico del hallazgo, al igual que la categorización. (Ver 

figura 15) 

 

 

Figura 15: Pantalla de registros de datos de los hallazgos  

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Área de Calidad - CANVIA  

 

Según área de calidad ï CANVIA. ñSe visualiza el detalle de las acciones 

registradas por cada hallazgo, el estado en la que se encuentra y el responsable por 

cada solución, además del porcentaje de avanceò. (Ver figura 16) 
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Figura 16: Pantalla de seguimiento a los hallazgos por responsable 

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Área de Calidad - CANVIA   

 

Según área de calidad - CANVIA, ñSe visualiza el detalle del seguimiento de cada 

hallazgo, se registra la fecha de la última actividad, también se registra la medición 

de la eficaciaò. (Ver figura 17) 

 

 

Figura 17: Pantalla de cierre de hallazgos y medición de la eficacia 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Área de Calidad - CANVIA   
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Una de las principales deficiencias es 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 llega a registrar con tipo de hallazgos inadecuados. 

Describimos como se registra y se hace el seguimiento de un hallazgo según las 

figuras presentadas anteriormente. 

Para registrar un hallazgo (Ver figura 15) 

1. ID: Se coloca un código de registro único para el hallazgo identificado, 

usualmente se usa las iniciales del sistema de gestión que afecta. 

2. Fecha de registro: Es la fecha en la que se identificó o se reportó el hallazgo 

evidenciado. 

3. Sistema de gestión: Es el sistema por el cual se ha visto afectado por el hallazgo 

identificado, cómo la ISO 9001 o entre otras normas. 

4. Iniciador: Es la persona que identificó y reporte el hallazgo. 

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

proviene. 

6. Proceso: Se registra el proceso macro, el cual ha sido afectado por el incidente, 

ll§mese ñHallazgoò. Estos procesos son establecidos por la organización. 

7. División: Es la división dentro de la organización. 

8. Área/Unidad de Negocio: Es la subdivisión o línea de negocio de la organización. 

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

10. Requisito: Que requisito de la Norma ISO 9001 se está incumpliendo 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 organización. 

12. Categoría: Existen cuatro categorías para los hallazgos, se registra de acuerdo con 

la complejidad del incidente o requerimiento. Estas son establecidas por el área 

de seguimiento, que son: Nota de No Conformidad (NNC), Requiere Corrección 

(RC), Oportunidad de Mejora (ODM), Nota de Acción Preventiva (NAP). 

13. Descripción del problema/Incidencia: Se describe uno a uno el problema 

potencial, el hallazgo, la No conformidad u observación evidenciado.  

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

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

La información que se requiere para tomar acción (Ver figura 16) 

15. Tipo de Problema: Tipo de problema que lo originó la nota de no conformidad (no 

aplica para tipo de nota: ODM). 

16. Corrección: Acción para eliminar una No Conformidad detectada. 

17. Causa Principal de la No Conformidad: Tipo de causa que originó el 

problema/nota de no conformidad. (no aplica para tipo de nota: ODM). 

18. Sub Causa de la No conformidad: Descripción de causa de la Nota de no 

conformidad (no aplica para tipo de nota: ODM). 

19. Acción Correctiva: Acción para eliminar la causa de una no conformidad y evitar 

que vuelva a ocurrir. 

20. ID A_Causa: ID de documento de análisis de causa. 

21. División: Área responsable. 

22. Área/Unidad de Negocio: Línea de negocio o subdivisión. 

23. Proyecto/Servicio: Proyecto o servicio de la organización. 
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24. Responsable de la solución: Nombre del responsable a gestionar las soluciones 

designado por el área. 

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

26. Cierre Propuesto: Fecha de cierre propuesto por el área responsable de la solución. 

27. Nuevo Plazo: Ampliación 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 hallazgos (Ver figura 16) 

29. % Avance: De acuerdo con los criterios establecidos se consideran los siguientes 

porcentajes de avance: Hallazgo registrado NNC, NAP, RC, ODM, Queja 

Registrada o Producto No Conforme (0%). Identificación de la Causa No aplica 

para Oportunidad de Mejora "ODM" o Requiere Corrección "RC" y Definición 

de Acción (25%). Implementación de Acción (50%). Conformidad con el cliente 

ï comunicación (75%). Cierre por parte de Gestión de Calidad (100%). En el caso 

de Quejas, el cierre lo hace el Gerente de Calidad con copia al Gerente General. 

30. Responsable del Seguimiento (Calidad): Es la persona del área de Calidad 

encargada de hacer el seguimiento al hallazgo y de reunirse periódicamente con 

los coordinadores de Calidad de las otras áreas de la organización. 

31. Fecha próximo seguimiento: Fecha de próximo seguimiento programado a la 

Nota. 

32. Seg1 al Seg6: Fecha de la reunión de seguimiento y comentarios (acuerdos) de 

avances realizados a la nota. 

Verificar la eficacia de las acciones tomadas (Ver figura 17) 
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33. ¿Reincidencia?: SI o No, se identifica si el hallazgo pese a haber sido cerrado, se 

ha evidenciado su recurrencia. 

34. Fecha de medición de la eficacia: Fecha programada (3 o 6 meses) luego del cierre 

final del hallazgo. 

35. Valor de la eficacia: Se registra porcentaje de eficacia de acuerdo con si existió o 

no reincidencia y al número de éstas. 

36. Eficacia: Se registra SI cuándo, la incidencia no se ha vuelto a presentar, y es No, 

si ésta se ha vuelto a presentar. 

37. Comentario de eficacia de las acciones tomadas: Se registra los sustentos que se 

revisaron para la verificación de la eficacia de las acciones tomadas. 

 

2.6. Aspectos éticos 

 

En esta investigación se trabajó con un grupo de usuarios de la compañía y 

también se ha recabado información muy sensible, para este trabajo como 

investigadores somos responsables de toda la información recabada y obtenida por 

los usuarios, es por ello que firmamos la carta ética, políticas de seguridad de la 

información, e incluso una declaración jurada respetando las normativas de la 

compañía, y si se observa algún incumplimiento o violación a las normas, nos será 

comunicados inmediatamente y retirado todo documento compartido según 

reglamento éticos de la compañía. A continuación, los principales acuerdos. 
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Comprometerse a salvaguardar los datos personales de los usuarios internos y 

externos de la organización, es decir, esta herramienta contiene datos de contactos 

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

Comprometerse a no falsear o alterar resultados del proceso en beneficio propio, 

no está permitido las modificaciones ya que eso muestra inconsistencia en la 

medición de los procesos. 

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

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

Comprometerse a cumplir con las normas establecidas por la compañía y a no 

compartir los documentos que se les ha confiado para este trabajo de 

investigación.  
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III.  RESULTADOS 

 

 

 

Análisis descriptivo de la base de datos documental referente a las variables 

Variable 1: Identificación temprana de hallazgos y problemas 

1. Número de hallazgos con mal diagnóstico 

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de 

hallazgos con mal diagnóstico antes del uso de un Sistema Web, el 27% de 

hallazgos muestran no tener un correcto diagnóstico para su tratamiento, es un 

indicador un poco alto y se puede mejorar. (Ver tabla 12) 

 

Tabla 12: I1. Número de hallazgos con mal diagnóstico Pre test 2019 

I1: ¿Diagnóstico bien realizado? 

Respuesta Resultado 

Si 73% 141 

No 27% 52 

Total 193 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 

 

Según los resultados de la base de datos documental para el primer indicador, se 

obtuvo un 27% de hallazgos con un mal diagnóstico en el hallazgo, los resultados 

corresponden antes del uso de un Sistema Web para el año 2019, esto representa 

3.1. Resultados descriptivos 
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un alto índice de hallazgos que deben ser corregidos para su tratamiento. (Ver 

figura 18) 

 

 

Figura 18: I1. Número de hallazgos con mal diagnóstico Pre test 2019 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 

 

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de 

hallazgos con mal diagnóstico después del uso de un Sistema Web, sólo el 3% de 

hallazgos muestran no tener un correcto diagnóstico para su tratamiento, es un 

indicador muy bajo y aceptable en el proceso. (Ver tabla 13) 

 

Tabla 13: I1. Número de hallazgos con mal diagnóstico Post test 2020 

I1: ¿Diagnóstico bien realizado? 

Respuesta Resultado 

Si 97% 258 

No 3% 7 

Total 265 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 
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Según los resultados de la base de datos documental para el primer indicador, se 

obtuvo un 3% de hallazgos con un mal diagnóstico en el hallazgo, los resultados 

corresponden después del uso de un Sistema Web para el año 2020, esto representa 

un índice menor de hallazgos que deben ser corregidos para su tratamiento. (Ver 

figura 19) 

 

 

Figura 19: I1. Número de hallazgos con mal diagnóstico Post test 2019 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 

 

En el cuadro se observa que en el año 2019 se registraron 52 hallazgos con un mal 

diagnóstico, esto en comparación con el año 2020 apenas se registraron 7 

hallazgos con un mal diagnóstico. Cabe señalar que la comparación de resultados 

entre los dos últimos años es para demostrar con hechos que la implementación y 

desarrollo del sistema web, ayudó a corregir la problemática que se venía 

presentando en la empresa, vemos que la cantidad de hallazgos con un mal 
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diagnóstico disminuyó a un 87% en el 2020 después de la implementación del 

nuevo sistema web. (Ver tabla 14) 

 

Tabla 14: Hallazgos con mal diagnóstico por mes para el 2019 y 2020 

Mes 
Pre test 

2019 

Post test 

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: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 

 

Para el primer resultado documental se observó que, del total de hallazgos con mal 

diagnósticos entre ambos años, el 2019 representa un 88%, mientras que el 2020 

un 12% esto es después de implementar el sistema web, los resultados demuestran 

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

(Ver figura 20) 
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Figura 20: Hallazgos con mal diagnóstico Pre y Post test 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Propia  

 

2. Número de hallazgos con mala categoría 

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de 

hallazgos con mala categoría antes del uso de un Sistema Web, el 9% de hallazgos 

muestran no tener una categoría bien definida, es un indicador regular y tolerable 

en el proceso. (Ver tabla 15) 

 

Tabla 15: I2. Número de hallazgos con mala categoría Pre test 2019 

I2: ¿Categoría bien definida? 

Respuesta Resultado 

Si 91% 176 

No 9% 17 

Total 193 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 
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Según los resultados de la base de datos documental para el segundo indicador, se 

obtuvo un 91% de hallazgos con una categoría bien definida, los resultados 

corresponden antes del uso de un Sistema Web para el año 2019. (Ver figura 21) 

 

 

Figura 21: I2. Número de hallazgos con mala categoría Pre test 2019 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 

 

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de 

hallazgos con mala categoría después del uso de un Sistema Web, el 2% de 

hallazgos muestran no tener una categoría bien definida, es un indicador muy bajo 

y aceptable en el proceso. (Ver tabla 16) 

 

Tabla 16: I2. Número de hallazgos con mala categoría Post test 2020 

I2: ¿Categoría bien definida? 

Respuesta Resultado 

Si 98% 261 

No 2% 4 

Total 265 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 
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Según los resultados de la base de datos documental para el segundo indicador, se 

obtuvo un 98% de hallazgos con una categoría bien definida, los resultados 

corresponden después del uso de un sistema web para el año 2020. (Ver figura 22) 

 

 

Figura 22: I2. Número de hallazgos con mala categoría Post test 2020 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 

 

En el cuadro se observa que en el año 2019 se registraron 17 hallazgos con una 

mala categoría, esto en comparación con el 2020 se registraron sólo 4 hallazgos 

con mala categoría. Cabe señalar que el buen resultado del. 2020 se debe al 

desarrollo del sistema web, ayudó a corregir la problemática que se venía 

presentando en la empresa, además de ello se redujo la cantidad de hallazgos con 

mala categoría hasta un 76% para el 2020. (Ver tabla 17) 
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Tabla 17: Hallazgos con mala categoría por mes para el 2019 y 2020 

Mes 
Pre test 

2019 

Post test 

2020 

Ene 0 0 

Feb 0 0 

Mar 1 0 

Abr 2 0 

May 3 1 

Jun 1 0 

Jul 1 0 

Ago 2 1 

Set 5 0 

Oct 1 2 

Nov 0 0 

Dic 1 0 

Total 17 4 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 

 

Para el segundo resultado documental se observó que, del total de hallazgos con 

mala categoría entre ambos años, el 2019 representa un 81%, mientras que el 2020 

un 19% esto es después de implementar el sistema web, los resultados demuestran 

que se reduce notablemente los hallazgos con mala categoría en el 2020. (Ver 

figura 23) 

 

 

Figura 23: Hallazgos con mala categoría Pre y Post test 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Propia  
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Variable 2: Gestión de hallazgos y problemas 

3. Número de hallazgos con inconsistencia de datos 

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de 

hallazgos con inconsistencia de datos antes del uso de un Sistema Web, el 65% de 

hallazgos muestran tener inconsistencia de datos en el hallazgo, es un indicador 

muy alto y nada aceptable en el proceso. (Ver tabla 18) 

 

Tabla 18: I3. Número de hallazgos con inconsistencia de datos Pre test 2019 

I3: ¿Existe inconsistencia de datos? 

Respuesta Resultado 

Si 65% 125 

No 35% 68 

Total 193 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 

 

Según los resultados de la base de datos documental para el tercer indicador, se 

obtuvo un 65% de hallazgos con inconsistencia de datos, los resultados 

corresponden antes del uso de un sistema web para el año 2019. (Ver figura 24) 
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Figura 24: I3. Número de hallazgos con inconsistencia de datos Pre test 2019 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 

 

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de 

hallazgos con inconsistencia de datos después del uso de un sistema web, el 96% 

de hallazgos muestran no tener inconsistencia de datos en el hallazgo, es un 

indicador muy bueno y aceptable en el proceso. (Ver tabla 19) 

 

Tabla 19: I3. Número de hallazgos con inconsistencia de datos Post test 2020 

I3: ¿Existe inconsistencia de datos? 

Respuesta Resultado 

Si 4% 11 

No 96% 254 

Total 265 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 

 

Según los resultados de la base de datos documental para el tercer indicador, se 

obtuvo un 4% de hallazgos con inconsistencia de datos, los resultados 

corresponden después del uso de un sistema web para el año 2020. (Ver figura 25) 
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Figura 25: I3. Número de hallazgos con inconsistencia de datos Post test 2020 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 

 

En el cuadro se observa que en el año 2019 se registraron 125 hallazgos con datos 

inconsistentes, esto en comparación con el 2020 se registraron sólo 11 hallazgos 

con inconsistencia de datos, se visualiza una gran reducción del 91% de hallazgos 

para el 2020. (Ver tabla 20) 

 

Tabla 20: Hallazgos con inconsistencia de datos por 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: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 
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Para el tercer resultado documental se observó que, del total de hallazgos con 

inconsistencia de datos entre ambos años, el 2019 representa un 92%, mientras 

que el 2020 sólo el 8% esto es después de implementar el sistema web, los 

resultados demuestran que se reduce notablemente los hallazgos con 

inconsistencia de datos en el 2020. (Ver figura 26) 

 

 

Figura 26: Hallazgos con inconsistencia de datos Pre y Post test  

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Propia  

 

4. Número de hallazgos reincidentes 

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de 

hallazgos que son reincidentes antes del uso de un sistema web, el 82% de los 

hallazgos muestran no ser reincidentes en el problema, es un indicador muy bueno 

y aceptable en el proceso. (Ver tabla 21) 
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Tabla 21: I4. Número de hallazgos reincidentes Pre test 2019 

I4: ¿Reincidencia? 

Respuesta Resultado 

Si 18% 16 

No 82% 73 

Total 89 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 

 

Según los resultados de la base de datos documental para el cuarto indicador, se 

obtuvo el 18% de hallazgos con inconsistencia de datos, los resultados 

corresponden después del uso de un sistema web para el año 2020. (Ver figura 27) 

 

 

Figura 27: I4. Número de hallazgos reincidentes Pre test 2019 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 

 

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba los registros de 

hallazgos que son reincidentes después del uso de un Sistema Web, el 82% de los 

hallazgos muestran no ser reincidentes en el problema, es un indicador muy bueno 

y aceptable en el proceso. (Ver tabla 22) 
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Tabla 22: I4. Número de hallazgos reincidentes Post test 2020 

I4: ¿Reincidencia? 

Respuesta Resultado 

Si 8% 8 

No 92% 90 

Total 98 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 

 

Según 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 un sistema web para el año 2020. (Ver figura 28) 

 

 

Figura 28: I4. Número de hallazgos reincidentes Post test 2020 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 

 

En el cuadro se observa que en el año 2019 se registraron 16 hallazgos con 

reincidencia, esto en comparación con el 2020 se registraron 8 hallazgos con 

reincidencia, se visualiza una gran reducción del 50% de hallazgos para el 2020. 

(Ver tabla 23) 
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Tabla 23. Hallazgos reincidentes por mes para el 2019 y 2020 

Mes 
Pre test 

2019 

Post test 

2020 

Ene 0 1 

Feb 5 0 

Mar 3 0 

Abr 1 2 

May 0 1 

Jun 4 1 

Jul 0 0 

Ago 1 2 

Set 2 0 

Oct 0 1 

Nov 0 0 

Dic 0 0 

Total 16 8 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 

 

Para el cuarto resultado documental se observó que, del total de hallazgos 

reincidentes entre ambos años, el 2019 representa un 67%, mientras que 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 figura 29) 

 

 

Figura 29: Hallazgos con reincidencia Pre y Post test  

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Propia  
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Variable 3: Control de reincidencias de hallazgos y problemas 

5. Número de hallazgos con incumplimiento de eficacia 

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba la medición de 

la eficacia en los hallazgos antes del uso de un sistema web, el 40% de los 

hallazgos muestran ser reincidentes en el problema, es un indicador bueno y 

aceptable . (Ver tabla 24) 

 

Tabla 24: I5. Número de hallazgos con incumplimiento de eficacia Pre test 2019 

I5: ¿Se cumple con la medición de la eficacia? 

Respuesta Resultado 

Si 60% 53 

No 40% 36 

Total 89 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 

 

Según los resultados de la base de datos documental para el quinto indicador, se 

obtuvo el 40% de hallazgos que no cumplen con la medición de la eficacia, los 

resultados corresponden antes del uso del sistema web en el 2019. (Ver figura 30) 
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Figura 30: I5. Número de hallazgos con incumplimiento de eficacia Pre test 2019 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 

 

Resultados de la base de datos documental, donde se comprueba la medición de 

la eficacia en los hallazgos después del uso de un sistema web, el 94% de los 

hallazgos muestran cumplir con la medición de la eficacia, es un indicador bueno 

y aceptable . (Ver tabla 25) 

 

Tabla 25: I5. Número de hallazgos con incumplimiento de eficacia Post test 2020 

I5: ¿Se cumple con la medición de la eficacia? 

Respuesta Resultado 

Si 94% 92 

No 6% 6 

Total 98 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 

 

Según los resultados de la base de datos documental para el quinto indicador, se 

obtuvo el 6% de hallazgos que no cumplen con la medición de la eficacia, los 

resultados corresponden después del uso del sistema web para el año 2020. (Ver 

figura 31) 
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Figura 31: I5. Número de hallazgos con incumplimiento de eficacia Post test 2020 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 

 

En el cuadro se observa que en el año 2019 se registraron 36 hallazgos que 

incumplieron con la eficacia, esto en comparación con el 2020 se registraron 6 

hallazgos con reincidencia, se visualiza una gran reducción del 83% de hallazgos 

para el 2020. (Ver tabla 26) 

 

Tabla 26: Hallazgos con incumplimiento de eficacia para el 2019 y 2020 

Mes 
Pre test 

2019 

Post test 

2020 

Ene 1 0 

Feb 7 0 

Mar 9 0 

Abr 3 1 

May 6 1 

Jun 0 0 

Jul 2 0 

Ago 2 1 

Set 3 0 

Oct 2 2 

Nov 0 0 

Dic 1 1 

Total 36 6 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración propia 
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Para el cuarto resultado documental se observó que, del total de hallazgos 

reincidentes entre ambos años, 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 figura 32) 

 

 

Figura 32: Hallazgos con incumplimiento de eficacia Pre y Post test 

Fuente: Área de Calidad - CANVIA  

Elaboración: Propia  

 

Análisis descriptivo de la encuesta referente a las variables de estudio 

Resultados de la encuesta para la primera pregunta, donde se califica la 

satisfacción en general de la herramienta que actualmente soporta el Proceso de 

Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras antes del uso de un Sistema Web, 

por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 27) 
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Tabla 27: Item 01.Satisfacción sobre la herramienta que soporta el proceso Pre 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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 

 

Según los resultados de la encuesta para la primera pregunta, ñSe observa que, 18 

usuarios de 34 consideran que la herramienta es Pobre en calidad, esto representa 

el 52,94%, mientras que otros 16 usuarios de 34 consideran que la herramienta es 

Regular en calidad, el cual es representado por un 47,06%, el resto de las 

alternativas no registran resultadosò. (Ver figura 33) 

 

 

Figura 33: Item 01.Satisfacción sobre la herramienta que soporta el proceso Pre test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia 
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Resultados de la encuesta para la primera pregunta, donde califica la satisfacción 

en general de la herramienta que actualmente soporta el Proceso de Acciones 

Correctivas, Preventivas y Mejoras después del uso de un Sistema Web, por parte 

de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 28) 

 

Tabla 28: Item 01. Satisfacción sobre la herramienta que soporta el proceso Post 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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 

 

Según los resultados de la encuesta para la primera pregunta, ñSe observa que 17 

usuarios de 34 consideran que la herramienta es de Excelente en calidad, el cual 

es representado por el 50%; el otro 50% de los usuarios considera que la 

herramienta es de Muy buena en calidad, siendo ambas respuestas muy favorables 

ya que tienen un alto puntaje, el resto de las alternativas no registran resultadosò. 

(Ver figura 34) 
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Figura 34: Item 01.Satisfacción sobre la herramienta que soporta el proceso Post test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la segunda pregunta, donde califica el nivel de 

satisfacción frente a la funcionalidad de la herramienta que actualmente soporta 

el Proceso de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras antes del uso de un 

Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 29) 

 

Tabla 29: Item 02.Satisfacción con respecto a funcionalidad de herramienta Pre test 

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS 

Nada satisfecho 70,59% 24 

Ligeramente satisfecho 29,41% 10 

Un poco satisfecho 0,0% 0 

Muy satisfecho 0,0% 0 

Extremadamente satisfecho 0,0% 0 

TOTAL  34 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

1,00 2,00 1,00 1,29 0,46 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 
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Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que; 24 de 34 no están Nada 

satisfechos con la funcionalidad de la herramienta, esto representa poco más del 

70%, mientras que el 29,41% está Ligeramente satisfecho con la funcionalidad de 

la herramienta y el resto de las alternativas no presentan registrosò. (Ver figura 

35) 

 

 

Figura 35: Item 02.Satisfacción con respecto a funcionalidad herramienta Pre test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la segunda pregunta, donde califica el nivel de 

satisfacción frente a la funcionalidad de la herramienta que actualmente soporta 

el Proceso de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras después del uso de un 

Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 30) 
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Tabla 30: Item 02.Satisfacción con respecto a funcionalidad de herramienta Post 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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Según los resultados de la encuesta, ñSe observa que; 13 usuarios de 34 que es el 

38,24%, están Extremadamente satisfechos con la funcionalidad de la 

herramienta, mientras otros 16 de los 34 que es el 47,06%, indican estar Muy 

satisfechos, los otros 5 de 34 que son el 14,71%, manifiestan Un poco de 

satisfacción con respecto a la funcionalidad de la herramienta y las otras 

alternativas no presentan registrosò. (Ver figura 36) 

 

 

Figura 36: Item 02.Satisfacción con respecto a funcionalidad herramienta Post test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  
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Resultados de la encuesta para la tercera pregunta, donde califica la satisfacción 

con respecto a la herramienta para identificar y registrar hallazgos en tiempo 

oportuno antes del uso de un Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa 

CANVIA . (Ver tabla 31) 

 

Tabla 31: Item 03.Satisfacción sobre la herramienta a identificar y registrar Pre test 

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS 

Nada útil 50,00% 17 

Ligeramente útil 50,00% 17 

Un poco útil 0,0% 0 

Muy útil 0,0% 0 

Extremadamente útil 0,0% 0 

TOTAL  34 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia 

 

Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que; el 50% de los usuarios 

considera que la herramienta no es Nada útil, es decir 17 usuarios indican que la 

herramienta no es de utilidad para su identificación temprana, mientras que el otro 

50% manifiesta que la herramienta es Ligeramente útil para el registro oportuno 

y las otras alternativas no presentan registrosò. (Ver figura 37) 
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Figura 37: Item 03.Satisfacción sobre la herramienta a identificar, registrar Pre test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la tercera pregunta, donde califica la satisfacción 

con respecto a la herramienta para identificar y registrar hallazgos en tiempo 

oportuno después del uso de un Sistema Web, por parte de los usuarios de la 

empresa CANVIA. (Ver tabla 32) 

 

Tabla 32: Item 03.Satisfacción sobre la herramienta a identificar y registrar Post test 

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS 

Nada útil 0,0% 0 

Ligeramente útil 0,0% 0 

Un poco útil 0,0% 0 

Muy útil 41,18% 14 

Extremadamente útil 58,82% 20 

TOTAL  34 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  
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Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que; el 58,82% de los usuarios 

considera que la herramienta es Extremadamente útil, es decir 20 usuarios indican 

que la herramienta es de extrema utilidad para su identificación y registro 

oportuno, mientras que el otro 41,18% manifiesta que la herramienta es Muy útil 

para la identificación temprana y las otras alternativas no presentan registrosò. 

(Ver figura 38) 

 

 

Figura 38: Item 03.Satisfacción sobre la herramienta a identificar, registrar Post test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la cuarta pregunta, donde califica la satisfacción 

con respecto a la herramienta para el diagnóstico y asignación de hallazgos en la 

herramienta antes del uso de un Sistema Web, por parte de los usuarios de la 

empresa CANVIA. (Ver tabla 33) 

 

 



100 

 

Tabla 33: Item 04. Satisfacción sobre la herramienta para el diagnóstico Pre test 

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS 

Nada rápido 58,82% 20 

Ligeramente rápido 41,18% 14 

Un poco rápido 0,0% 0 

Muy rápido 0,0% 0 

Extremadamente rápido 0,0% 0 

TOTAL  34 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que; 20 usuarios de 34 que es un 

58,82%, no es Nada rápido, el 41,18% que son 14 usuarios consideran que la 

herramienta es Ligeramente rápida para el diagnóstico y asignación mientras que 

las otras alternativas no presentan registrosò. (Ver figura 39) 

 

 

Figura 39: Item 04. Satisfacción sobre la herramienta para el diagnóstico Pre test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  
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Resultados de la encuesta para la cuarta pregunta, donde califica la satisfacción 

con respecto a la herramienta para el diagnóstico y asignación de hallazgos en la 

herramienta después del uso de un Sistema Web, por parte de los usuarios de la 

empresa CANVIA. (Ver tabla 34) 

 

Tabla 34: Item 04. Satisfacción sobre la herramienta para el diagnóstico Post test 

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS 

Nada rápido 0,0% 0 

Ligeramente rápido 0,0% 0 

Un poco rápido 2,94% 1 

Muy rápido 50,00% 17 

Extremadamente rápido 47,06% 16 

TOTAL  34 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Según los resultados de la encuesta, ñSe observa que; 16 usuarios de 34 que es un 

47,06%, es Extremadamente rápido la herramienta, el 50% que son 17 usuarios, 

consideran que la herramienta es Muy rápido para el diagnóstico y asignación y 

sólo 1 usuario indica que la herramienta es Un poco rápida, el resto de las 

alternativas no presentan registros ò. (Ver figura 40) 
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Figura 40: Item 04. Satisfacción sobre la herramienta para el diagnóstico Post test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la quinta pregunta, donde califica la probabilidad 

de información exacta que brinde la herramienta antes del uso de un Sistema Web, 

por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 35) 

 

Tabla 35: Item 05.Probabilidad que herramienta brinde información exacta Pre 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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  
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Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que; 22 de 34 que es el 64,71%, 

consideran que no es Nada probable que la herramienta brinde información exacta, 

mientras que el 35,29% que son 12 usuarios, indican que es Ligeramente probable 

que la herramienta brinde información exacta y el resto de las alternativas no 

presentan registrosò. (Ver figura 41) 

 

 

Figura 41: Item 05.Probabilidad que herramienta brinde información exacta Pre test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la quinta pregunta, donde califica la probabilidad 

de información exacta que brinde la herramienta después del uso de un Sistema 

Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 36) 
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Tabla 36: Item 05.Probabilidad que herramienta brinde información exacta Post test 

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS 

Nada probable 0,0% 0 

Ligeramente probable 0,0% 0 

Un poco probable 0,0% 0 

Muy probable 58,82% 20 

Extremadamente probable 41,18% 14 

TOTAL  34 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que; 14 de 34 que es el 41,18%, 

manifiestan que existe una Extrema probabilidad de que la herramienta brinde 

información exacta, mientras el 58,82% que son 20 usuarios indican que es Muy 

probable que la herramienta brinde información exacta, el resto de las alternativas 

no presentan registrosò. (Ver figura 42) 

 

 

Figura 42: Item 05.Probabilidad que herramienta brinde información exacta Post test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  
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Resultados de la encuesta para la sexta pregunta, donde califica la probabilidad de 

que se cumpla el análisis de causa raíz en la herramienta antes del uso de un 

sistema web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 37) 

 

Tabla 37: Item 06.Probabilidad que no se cumpla el análisis de causa raíz Pre test 

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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que; el 44,12% que son 15 

usuarios, consideran que no es Nada probable que se cumpla con el análisis de 

causa raíz, mientras que el 47,06% que son 16 usuarios, indican que es 

Ligeramente probable que se cumpla con el análisis de causa raíz, el otro 8,82% 

que son 3 usuarios manifiestan que es Un poco probable que se cumpla con el 

análisis de causa raíz en la herramienta, las otras alternativas no presentan 

registrosò. (Ver figura 43) 
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Figura 43: Item 06.Probabilidad que no se cumpla el análisis de causa raíz Pre test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la sexta pregunta, donde califica la probabilidad de 

que se cumpla el análisis de causa raíz en la herramienta después del uso de un 

Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 38) 

 

Tabla 38: Item 06.Probabilidad que no se cumpla el análisis de causa raíz Post test 

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 probable 44,12% 15 

TOTAL  34 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  
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Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que; 44,12% que son 15 usuarios, 

indican que es Extremadamente probable que se cumpla con el análisis de causas 

raíz, mientras que el 55,88% que son 19 usuarios, indican que es Muy probable 

que se cumpla con el análisis de causa raíz en la herramienta y en las otras 

alternativas no presentan registrosò. (Ver figura 44) 

 

 

Figura 44: Item 06.Probabilidad que no se cumpla el análisis de causa raíz Post test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la sétima pregunta, donde califica la probabilidad 

de que se cumpla el seguimiento a los hallazgos en la herramienta antes del uso 

de un sistema web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 

39) 
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Tabla 39: Item 07.Probabilidad que se cumpla el seguimiento a hallazgos Pre 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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que; el 61,76% que son 21 

usuarios, manifiestan que no es Nada sencillo el seguimiento a los hallazgos, 

mientras que el 35,29% que son 12 usuarios, indican que es Ligeramente sencillo 

el seguimiento, los otros 2,94% que es sólo 1 usuario, indica que es Un poco 

sencillo el seguimiento a los hallazgos en la herramienta, el resto de las 

alternativas no presentan registrosò. (Ver figura 45) 

 

 

Figura 45: Item 07. Probabilidad que se cumpla el seguimiento a hallazgos Pre test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  
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Resultados de la encuesta para la sétima pregunta, donde califica la probabilidad 

que se cumpla el seguimiento a los hallazgos en la herramienta después del uso de 

un Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 40) 

 

Tabla 40: Item 07. Probabilidad que se cumpla el seguimiento a hallazgos Post test 

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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que; el 41,18% que son 14 

usuarios, manifiestan que es Extremadamente sencillo el seguimiento a los 

hallazgos en la herramienta, el otro 58,82% que son 20 usuarios indican que es 

Muy sencillo el seguimiento, las otras alternativas no presentan registrosò. (Ver 

figura 46) 
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Figura 46: Item 07. Probabilidad que se cumpla el seguimiento a hallazgos Post test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la octava pregunta, donde se califica la 

probabilidad de que los hallazgos cierren sin ser reincidente antes del uso de un 

Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 41) 

 

Tabla 41: Item 08.Probabilidad que no haya reincidencia de hallazgos Pre 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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  
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Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que, el 52,94% que son 18 

usuarios, indican un Valor pobre de la herramienta con respecto a la gestión de 

hallazgos, el 41,18% que son 14 usuarios, indican que la herramienta tiene un 

Valor regular, los otros 5,88% que son 2 usuarios, indican que la herramienta tiene 

un Buen valor con respecto a la gestión de hallazgos, las otras alternativas no 

presentan registrosò. (Ver figura 47) 

 

 

Figura 47: Item 08. Probabilidad que no haya reincidencia de hallazgos Pre test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la octava pregunta, donde se califica la 

probabilidad de que los hallazgos cierren sin ser reincidentes después del uso de 

un Sistema Web, por parte de los usuarios de la empresa CANVIA. (Ver tabla 42) 
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Tabla 42: Item 08. Probabilidad que no haya reincidencia de hallazgos Post 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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que, el 52,94% que son 18 

usuarios, consideran que la herramienta tiene un Excelente valor con respecto a la 

gestión de hallazgos, mientras que el 47,06% que son 16 usuarios, indican que la 

herramienta tiene un Muy buen valor con respecto a la gestión de hallazgos, las 

otras alternativas no presentan registrosò. (Ver figura 48) 

 

 

Figura 48: Item 08. Probabilidad que no haya reincidencia de hallazgos Post test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  
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Resultados de la encuesta para la novena pregunta, donde se califica el nivel de 

eficacia con la que se cumplen los plazos establecidos en la herramienta antes del 

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

tabla 43) 

 

Tabla 43: Item 09.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los plazos Pre test 

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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Según los resultados de la encuesta, ñSe observa que, el 58,82% que son 20 

usuarios, indican que no es Nada eficaz el cumplimiento de los plazos para los 

hallazgos, mientras que el 35,29% que son 12 usuarios, indican que es 

Ligeramente eficaz el cumplimiento de los plazos, los otros 5,88% que son 2 

usuarios, indican que es Un poco eficaz el cumplimiento de los plazos, las otras 

alternativas no presentan registrosò. (Ver figura 49) 
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Figura 49: Item 09.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los plazos Pre test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la novena pregunta, donde se califica el nivel de 

eficacia con la que se cumplen los plazos establecidos en la herramienta después 

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

(Ver tabla 44) 

 

Tabla 44: Item 09.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los plazos Post 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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  
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Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que, el 50% que son 17 usuarios, 

indican que es Extremadamente eficaz el cumplimiento de los plazos en la 

herramienta, el otro 50%, indica que es Muy eficaz el cumplimiento de los plazos, 

el resto de las alternativas no presentan registrosò. (Ver figura 50) 

 

 

Figura 50: Item 09.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los plazos Post test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

Resultados de la encuesta para la décima pregunta, donde se califica el nivel de 

eficacia con la que se cumple la medición de los hallazgos en la herramienta antes 

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

(Ver tabla 45) 
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Tabla 45: Item 10.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los hallazgos Pre test 

OPCIONES DE RESPUESTA 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 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que, el 44,12% que son 15 

usuarios, indican que no es Nada eficaz el cumplimiento de medición de los 

hallazgos, el 41,18% que son 14 usuarios, indican que es Muy eficaz el 

cumplimiento de medición, los otros 14,71% que son 5 usuarios, indican que es 

Un poco eficaz el cumplimiento de medición de los hallazgos, las otras 

alternativas no presentan registrosò. (Ver figura 51) 

 

 

Figura 51: Item 10.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los hallazgos Pre test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  
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Resultados de la encuesta para la décima pregunta, donde se califica el nivel de 

eficacia con la que se cumple la medición de los hallazgos en la herramienta 

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

CANVIA. (Ver tabla 46) 

 

Tabla 46: Item 10.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los hallazgos Post test 

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS 

Nada eficaz 0,0% 0 

Ligeramente eficaz 0,0% 0 

Un poco eficaz 0,0% 0 

Muy eficaz 52,94% 18 

Extremadamente eficaz 47,06% 16 

TOTAL  34 

ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Mínimo Máximo Promedio Media Desviación estándar 

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

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración propia  

 

Seg¼n los resultados de la encuesta, ñSe observa que, el 47,06% que son 16 

usuarios, indican que es Extremadamente eficaz el cumplimiento de la medición 

de los hallazgos, mientras que el 52,94% que son 18 usuarios, indican que es Muy 

eficaz el cumplimiento de la medición de los hallazgos, el resto de las alternativas 

no presentan registrosò. (Ver figura 52) 
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Figura 52: Item 10.Nivel de eficacia para el cumplimiento de los hallazgos Post test 

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada 

Elaboración: Propia  

 

3.2. Prueba de normalidad 

 

Planteamiento de hipótesis: 

Å Ὄ : Los datos tienen una distribución normal 

Å Ὄ : Los datos no tienen una distribución normal 

Nivel de significancia: 

Å Confianza = 95% 

 

Prueba estadística: 

¶ Prueba de normalidad Kolmogorov ï Smirnov, muestra Ó 50 

¶ Prueba de normalidad Shapiro ï Wilk , muestra < 50 
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Para esta investigación usaremos la prueba de Shapiro - Wilk , ya que nuestra 

muestra es menor a 50. 

 

La regla de decisión: 

Valor P Ò 0.05; Se rechaza la hipótesis nula, aceptando que la muestra cuenta con 

distribución no normal. 

Valor P > 0.05; No se rechaza la hipótesis nula, aceptando que la muestra cuenta 

con distribución normal. 

En esta prueba se tiene que determinar si los datos de la investigación cuentan con 

distribución normal o no normal y en base a este resultado determinaremos el uso 

del Coeficiente de correlación de Pearson o el Coeficiente de correlación de 

Spearman. 

Donde:  

Datos con distribución normal: Si el valor de la significación (P) es mayor o igual 

a 0.05, se aplicará el Coeficiente de correlación de Pearson, para corroborar que 

el instrumento es confiable. 

Datos con distribución no normal: Si el valor de la significación (P) es menor a 

0.05, se aplicará el Coeficiente de correlación de Spearman, para corroborar que 

el instrumento es confiable. 
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Existe una tabla de correlación, que dice, si el valor coeficiente de correlación es 

mayor a 0.7 el instrumento es confiable, caso contrario el instrumento es no 

confiable. 

 

Prueba de normalidad para la base de datos documental 

 

Variable 1: Identificación temprana de hallazgos y problemas 

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

primera variable. (Ver tabla 47) 

 

Tabla 47: Prueba de normalidad para la primera variable con base de datos 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

SV1_PRE 0.138 12 ,200* 0.939 12 0.048 

SV1_POST 0.270 12 0.016 0.768 12 0.004 

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

La tabla indica que la sig. del Pre test 2019 es 0.048 y la sig. del Post test 2020 es 

0.004, donde ambos valores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipótesis 

nula, afirmando que los datos tienen distribución no normal. 
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Variable 2: Gestión de hallazgos y problemas 

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

segunda variable. (Ver tabla 48) 

 

Tabla 48: Prueba de normalidad para la segunda variable con base de datos 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

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: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

La tabla indica que la sig. del Pre test 2019 es 0.007 y la sig. del Post test 2020 es 

0.006, donde ambos valores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipótesis 

nula, afirmando que los datos tienen distribución no normal. 

 

Variable 3: Control de reincidencias de hallazgos y problemas 

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

variable. (Ver tabla 49) 
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Tabla 49: Prueba de normalidad para la tercera variable con base de datos 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

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: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

La tabla indica que la sig. del Pre test 2019 es 0.006 y la sig. del Post test 2020 es 

0.002, donde ambos valores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipótesis 

nula, afirmando que los datos tienen distribución no normal. 

 

Prueba de normalidad para el cuestionario 

 

Variable 1: Identificación temprana de hallazgos y problemas 

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

primera variable. (Ver tabla 50) 

 

Tabla 50: Prueba de normalidad para la primera variable del cuestionario 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

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: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  
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La tabla indica que la sig. del Pre test es 0.000 y la sig. del Post test es 0.004, 

donde ambos valores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula, 

afirmando que los datos tienen distribución no normal. 

 

Variable 2: Gestión de hallazgos y problemas 

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

segunda variable. (Ver tabla 51) 

 

Tabla 51: Prueba de normalidad para la segunda variable del cuestionario 

Tests of Normality  

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

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 Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

La tabla indica que la sig. del Pre test es 0.003 y la sig. del Post test es 0.000, 

donde ambos valores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula, 

afirmando que los datos tienen distribución no normal. 

 

Variable 3: Control de reincidencias de hallazgos y problemas 

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

variable. (Ver tabla 52) 
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Tabla 52: Prueba de normalidad para la tercera variable del cuestionario 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

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: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

La tabla indica que la sig. del Pre test es 0.000 y la sig. del Post test es 0.000, 

donde ambos valores son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula, 

afirmando que los datos tienen distribución no normal. 

 

3.3. Contrastación de la hipótesis 

 

Bases teóricas para la contrastación de la hipótesis 

Pruebas de rangos asignados de Wilcoxon 

Ὄ : ñEl tratamientoò no induce cambios significativos en las respuestas 

Ὄ : ñEl tratamientoò induce cambios positivamente significativos en las respuestas 

Para contrastar esta clase de hipótesis se usó la Prueba de Rangos Asignados de 

Wilcoxon que es una prueba de Hipótesis no paramétrica. La hipótesis planteada 

se puede presentar en forma simbólica como 
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Hipótesis: 

ὌȡὓὩ ὓὩ
ὌȡὓὩ ὓὩ

 

Donde: 

╜▄ es la mediana de las puntuaciones o puntajes del primer grupo o puntajes de 

las respuestas antes de aplicar el tratamiento. 

╜▄ es la mediana de las puntuaciones o puntajes del segundo grupo o puntajes 

de las respuestas después de aplicar el tratamiento. 

Observación práctica e importante 

En el siguiente cuadro veremos los datos para el cálculo de la significancia en 

prueba bilateral y unilateral. (Ver tabla 53) 

 

Tabla 53 Datos de prueba bilateral y unilateral 

Estadístico de Prueba Prueba Bilateral Prueba Unilateral 

Valor Calculado,  

Z 

Valor de Significancia, p 

Valor de significancia, 

▬
 

Z ╟  
▬

 

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

Luego planteamos la siguiente Regla de decisión 
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Si se tiene una prueba de Hipótesis Unilateral: 

 
 
 

ὌπȡὓὩς ὓὩρ
ὌρȡὓὩς ὓὩρ

  

Entonces, si  
▬
♪, se rechaza ╗  

Para la contrastación de las hipótesis se utilizó la prueba de rangos aplicada a la 

base de datos documental y al instrumento de evaluación.  

 

Contrastación de la hipótesis general 

 

Á Hipótesis General 

H1: Con el desarrollo de un Sistema Web, se mejora el Proceso de Acciones 

Correctivas, Preventivas y Mejoras de la norma ISO 9001, alineado al modelo 

ITIL en la empresa CANVIA 

H0: Con el desarrollo de un sistema web, no se mejora el Proceso de Acciones 

Correctivas, Preventivas y Mejoras de la norma ISO 9001, alineado al modelo 

ITIL en la empresa CANVIA 

 

Contrastación de la hipótesis de la base de datos documental 

Para las variables de evaluación de registros de hallazgos, se utilizó la prueba de 

rangos de Wilcoxon, en base a la media de la suma de los resultados obtenidos de 



127 

 

la base de datos de hallazgos para el PRE TEST 2019 y POST TEST 2020. Con 

la ayuda del software estadístico IBM SPSS 20.0 se tuvo los siguientes valores 

que ubicamos a continuación. (Ver tabla 54) 

 

Tabla 54: Datos estadísticos de la hipótesis general 

Ranks 

 
N Mean Rank 

Sum of 

Ranks 

PROM_POST - 

PROM_PRE 
Negative Ranks 11a 6.00 66.00 

Positive Ranks 0b 0.00 0.00 

Ties 1c     

Total 12     

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

Con la ayuda también del software estadístico SPSS los cálculos realizados y que 

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente forma. (Ver tabla 55) 

 

Tabla 55: Datos de prueba estadística 

Test Statistics 

 
PROM_POST - PROM_PRE 

Z -2,937b 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.003 

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia 
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Decisión 

Como p = 0.003 <  Ŭ = 0.05, se rechaza ╗ , es decir que existe evidencia 

estadística para afirmar que, el desarrollo de un Sistema Web mejora el Proceso 

de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras de la norma ISO 9001, alineado 

al modelo ITIL en la empresa CANVIA. 

 

Contrastación de la hipótesis del cuestionario de evaluación 

Para contrastar esta hipótesis se utilizó la Prueba de Rangos Asignados de 

Wilcoxon, en base a las medianas de la suma de puntajes del cuestionario PRE y 

POST TEST a usuarios de la empresa CANVIA  sobre su opinión del Proceso de 

Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras de la norma ISO 9001. Con la ayuda 

del software estadístico IBM SPSS 20.0 se tuvo los siguientes valores que 

ubicamos a continuación. (Ver tabla 56) 

 

Tabla 56: Datos estadísticos de la hipótesis general 

Ranks 

 
N Mean Rank 

Sum of 

Ranks 

POST_Prom_XX - 

PRE_Prom_XX 

 

Negative Ranks 0a 0.00 0.00 

Positive Ranks 34b 17.50 595.00 

Ties 0c   

Total 34   

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  
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Observación 

Fijando el nivel de Significancia Ŭ, Ŭ = 0.05 

Donde: 

Ŭ es igual a la probabilidad de rechazar la hipótesis nula ╗ , cuando esta hipótesis 

╗  es verdadera. 

Con la ayuda también del software estadístico SPSS los cálculos realizados y que 

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente forma. (Ver tabla 57) 

 

Tabla 57: Datos de prueba estadística 

Test Statistics 

 
POST_Prom_XX - PRE_Prom_XX 

Z -5.091b 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia 

 

Decisión 

Como p = 0.000 <  Ŭ = 0.05, se rechaza ╗ , es decir que existe evidencia 

estadística para afirmar que, el desarrollo de un Sistema Web mejora el Proceso 

de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras de la norma ISO 9001, alineado 

al modelo ITIL en la empresa CANVIA . 
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Contrastación de la hipótesis secundaria 

 

Á Primera Hipótesis Secundaria 

H1: Con el uso de un subsistema de registros, se mejora la identificación temprana 

de los hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA 

H0: Con el uso de un subsistema de registros, no se mejora la identificación 

temprana de los hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA 

 

Contrastación de la hipótesis de la base de datos documental 

Para la primera variable de evaluación de registros de hallazgos, se utilizó la 

prueba de rangos de Wilcoxon, en base a la media de la suma de los resultados 

obtenidos de la base de datos con respecto a la identificación temprana de 

hallazgos y problemas para el PRE TEST 2019 y POST TEST 2020. Con la ayuda 

del software estadístico IBM SPSS 20.0 se tuvo los siguientes valores que 

ubicamos a continuación. (Ver tabla 58) 
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Tabla 58: Datos de cada rango de evaluación 

Ranks 

 
N Mean Rank 

Sum of 

Ranks 

PV1_POST - 

PV1_PRE 

Negative Ranks 12a 6.50 78.00 

Positive Ranks 0b 0.00 0.00 

Ties 0c     

Total 12     

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

Con la ayuda también del software estadístico SPSS los cálculos realizados y que 

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente forma. (Ver tabla 59) 

 

Tabla 59: Datos de prueba estadística 

Test Statistics 

 
PV1_POST - PV1_PRE 

Z -3,071b 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.002 

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia 

 

Decisión 

Como p = 0.002 <  Ŭ = 0.05, se rechaza ╗ , es decir que existe evidencia 

estadística para afirmar que, con el desarrollo de un subsistema de registros mejora 

la identificación temprana de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa 

CANVIA . 
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Contrastación de la hipótesis del cuestionario de evaluación 

Para contrastar esta hipótesis se utilizó la Prueba de Rangos Asignados de 

Wilcoxon, en base a las medianas de la suma de puntajes del cuestionario PRE y 

POST TEST a usuarios de la empresa CANVIA sobre su opinión respecto a la 

identificación temprana de hallazgos y problemas. Con la ayuda del software 

estadístico IBM SPSS 20.0 se tuvo los siguientes valores que ubicamos a 

continuación. (Ver tabla 60) 

 

Tabla 60: Datos de cada rango de evaluación 

Ranks 

 
N Mean Rank Sum of Ranks 

POST_Prom_X1 - 

PRE_Prom_X1 

Negative Ranks 0a 0.00 0.00 

Positive Ranks 34b 17.50 595.00 

Ties 0c     

Total 34     

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

Fijando el nivel de significancia Ŭ, Ŭ = 0.05 

Con la ayuda también del software estadístico SPSS los cálculos realizados y que 

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente forma. (Ver tabla 61) 
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Tabla 61: Pruebas en cada variable de la primera hipótesis 

Test Statistics 

 

POST_Prom_X1 - PRE_Prom_X1 

Z -5.099b 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia 

 

Decisión 

Como p = 0.000 <  Ŭ = 0.05, se rechaza ╗ , es decir que existe evidencia 

estadística para afirmar que, con el desarrollo de un subsistema de registros mejora 

la identificación temprana de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa 

CANVIA . 

 

Á Segunda Hipótesis Secundaria 

H1: Con el uso de un subsistema de seguimiento, se mejora la gestión de hallazgos 

y problemas evidenciados en la empresa CANVIA. 

H0: Con el uso de un subsistema de seguimiento, no se mejora la gestión de 

hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA. 
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Contrastación de la hipótesis de la base de datos documental 

Para la segunda variable de evaluación de registros de hallazgos, se utilizó la 

prueba de rangos de Wilcoxon, en base a la media de la suma de los resultados 

obtenidos de la base de datos con respecto a la gestión de hallazgos y problemas 

evidenciados para el PRE TEST 2019 y POST TEST 2020. Con la ayuda del 

software estadístico IBM SPSS 20.0 se tuvo los siguientes valores que ubicamos 

a continuación. (Ver tabla 62) 

 

Tabla 62: Datos estadísticos de la hipótesis general 

Ranks 

 
N Mean Rank 

Sum of 

Ranks 

PV2_POST - 

PV2_PRE 
Negative Ranks 11a 6.95 76.50 

Positive Ranks 1b 1.50 1.50 

Ties 0c     

Total 12     

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

Con la ayuda también del software estadístico SPSS los cálculos realizados y que 

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente forma. (Ver tabla 63) 
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Tabla 63: Datos de prueba estadística 

Test Statistics 

 
PV2_POST - PV2_PRE 

Z -2,944b 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.003 

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia 

 

Decisión 

Como p = 0.003 <  Ŭ = 0.05, se rechaza ╗ , es decir que existe evidencia 

estadística para afirmar que, con el desarrollo de un subsistema de seguimiento se 

mejora la gestión de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA. 

 

Contrastación de la hipótesis del cuestionario de evaluación 

Para contrastar esta hipótesis se utilizó la Prueba de Rangos Asignados de 

Wilcoxon, en base a las medianas de la suma de puntajes del cuestionario PRE y 

POST TEST a los usuarios de la empresa CANVIA sobre su opinión respecto a la 

gestión de hallazgos y problemas evidenciados. Con la ayuda del software 

estadístico IBM SPSS 20.0 se tuvo los siguientes valores que ubicamos a 

continuación. (Ver tabla 64) 
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Tabla 64: Pruebas en cada rango estadístico 

Ranks 

 
N Mean Rank 

Sum of 

Ranks 

POST_Prom_X2 - 

PRE_Prom_X2 

 

Negative Ranks 0a 0.00 0.00 

Positive Ranks 34b 17.50 595.00 

Ties 0c     

Total 34     

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

Fijando el nivel de significancia Ŭ, Ŭ = 0.05 

Con la ayuda también del software estadístico SPSS los cálculos realizados y que 

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente forma. (Ver tabla 65) 

 

Tabla 65: Pruebas en cada variable de la segunda hipótesis 

Test Statistics 

 POST_Prom_X2 - 

PRE_Prom_X2 

Z -5.100b 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia 

 

Decisión 

Como p = 0.000 <  Ŭ = 0.05, se rechaza ╗ , es decir que existe evidencia 

estadística para afirmar que, con el desarrollo de un subsistema de seguimiento se 

mejora la gestión de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA . 
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Á Tercera Hipótesis Secundaria 

H1: Con el uso de un subsistema de medición, se mejora el control de 

reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA 

H0: Con el uso de un subsistema de medición, no se mejora el control de 

reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la empresa CANVIA 

 

Contrastación de la hipótesis de la base de datos documental 

Para la tercera variable de evaluación de registros de hallazgos, se utilizó la prueba 

de rangos de Wilcoxon, en base a la media de la suma de los resultados obtenidos 

de la base de datos de hallazgos con respecto al control de reincidencias de 

hallazgos y problemas para el PRE TEST 2019 y POST TEST 2020. Con la ayuda 

del software estadístico IBM SPSS 20.0 se tuvo los siguientes valores que 

ubicamos a continuación. (Ver tabla 66) 

 

Tabla 66: Datos estadísticos de la hipótesis general 

Ranks 

 
N Mean Rank 

Sum of 

Ranks 

PV3_POST - 

PV3_PRE 
Negative Ranks 8a 4.50 36.00 

Positive Ranks 0b 0.00 0.00 

Ties 4c     

Total 12     

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  
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Con la ayuda también del software estadístico SPSS los cálculos realizados y que 

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente forma. (Ver tabla 67) 

 

Tabla 67: Datos de prueba estadística 

Test Statistics 

 
PV3_POST - PV3_PRE 

Z -2,527b 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.012 

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia 

 

Decisión 

Como p = 0.012 <  Ŭ = 0.05, se rechaza ╗ , es decir que existe evidencia 

estadística para afirmar que, con el uso de un subsistema de medición de la eficacia 

se mejora el control de reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la 

empresa CANVIA. 

 

Contrastación de la hipótesis del cuestionario evaluación 

Para contrastar esta hipótesis se utilizó la Prueba de Rangos Asignados de 

Wilcoxon, en base a las medianas de la suma de puntajes del cuestionario PRE y 

POST TEST a usuarios de la empresa CANVIA sobre su opinión respecto al 

control de reincidencias de hallazgos y problemas. Con la ayuda del software 

estadístico IBM SPSS 20.0 se tuvo los siguientes valores que ubicamos a 

continuación. (Ver tabla 68) 
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Tabla 68: Datos de cada rango de evaluación 

Ranks 

 
N Mean Rank 

Sum of 

Ranks 

POST_Prom_X3 - 

PRE_Prom_X3 

 

Negative Ranks 0a 0.00 0.00 

Positive Ranks 34b 17.50 595.00 

Ties 0c     

Total 34     

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia  

 

Fijando el nivel de significancia Ŭ, Ŭ = 0.05 

Con la ayuda también del software estadístico SPSS los cálculos realizados y que 

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos de la siguiente forma. (Ver tabla 69) 

 

Tabla 69: Datos evaluados por cada prueba en la tercera hipótesis 

Test Statistics 

 POST_Prom_X3 - 

PRE_Prom_X3 

Z -5.120b 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 

Fuente: Software Statistics SPSS 

Elaboración propia 

 

Decisión 

Como p = 0.000 <  Ŭ = 0.05, se rechaza ╗ , es decir que existe evidencia 

estadística para afirmar que, con el uso de un subsistema de medición de la eficacia 

se mejora el control de reincidencias de hallazgos y problemas evidenciados en la 

empresa CANVIA.  
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IV.  DISCUSIÓN 

 

Habiendo concluido con esta investigación, procedo a identificar ciertos aspectos 

fundamentales que han sido mencionados por otros autores con tesis muy similares en el 

tema. Partiendo de nuestro objetivo, el cual es desarrollar un sistema web que soporte el 

Proceso de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras en el marco del cumplimiento 

de todos los requisitos y procesos que lo exige según la norma ISO 9001.  

Los resultados de esta investigación coinciden con respecto a la implementación de la 

mejora del proceso de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras de la norma ISO 9001 

y su adopción es del 98% de aceptación de los usuarios, donde los resultados a los que 

hace referencia (Condori Niño Deysi, 2017), donde indica que el desarrollo de un sistema 

para la norma ISO 9001 o implementación de la misma, determina que el resultado mejoró 

notablemente la inversión en tiempo, recursos y de cumplimiento del proceso, 

preservando siempre las necesidades del cliente interno y externo. Se confirmó que el 

retorno de inversión sobre el nuevo sistema de implementación es asegurar el 

cumplimiento del proceso en un menor tiempo de gestión y, por ende, generar 

rentabilidad. Además, se demostró que la aplicación de la metodología PHVA basado en 

la mejora continua, lograría incrementar los niveles de rentabilidad de la organización 

hasta un 37,29%, estableciendo procedimientos y controles complementarios que 

permitieron aumentar la productividad de venta dentro del rubro. 

Por otro lado, los resultados obtenidos de esta investigación con respecto a la 

implementación de la norma ISO 9001:2015 y del sistema web, se obtuvo el 96% de buen 

registro e identificación ahorrando a la empresa S/. 12,120.00 soles en un año, esto en 

comparación y según lo indicado por (Núñez Rivero Eduardo Jean, 2017), los 
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procedimientos propuestos ayudarán a la empresa a organizar mejor sus procesos de 

gestión de los recursos humanos, de producción y de facturación, lo que permitirá la 

consecución de las metas y objetivos planteados, los cuales serán medidos mediante los 

indicadores para una mejor gestión. Además, para implementar este proyecto se estimó 

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 que se confirma la rentabilidad del 

proyecto.  

Como último punto a discutir, los resultados obtenidos con respecto a la implementación 

de un proceso de gestión, se obtuvo que el 99% de usuarios cumplen con el proceso y la 

medición de la eficacia de las acciones, esto en comparación y según lo indicado por ( 

(Renteria Maurate Jorge Luis, 2019), los datos de hallazgos son corroborados en el 

proceso, donde medimos el cumplimiento del proceso en base a dimensiones, las cuales 

se especificaron y se midieron, obteniendo un nivel alto de percepción por parte del 

personal trabajador, 95% en Sistema de gestión, 90% en Responsabilidad de dirección, 

75% en Gestión de recursos, 95% en Realización del producto y 100% en Medición, 

análisis y mejora. 

Además, de estos resultados se desprende información que puede ser de utilidad para otras 

universidades en términos de implementación o desarrollo de un software que mejore el 

proceso de acciones correctivas y preventivas de la norma ISO 9001, más conocidas como 

hallazgos, a fin de que puedan promover el aseguramiento de la calidad, el cumplimiento 

del proceso y la mejora continua. Es necesario que se continúe investigando sobre otros 

sistemas de software desarrollados en el Perú para la validación de estos y otros 

resultados. Sería recomendable para futuras investigaciones, que se tomen en cuenta otras 

normas de gestión implementadas para así contar con un sistema integrado completo.  
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V. CONCLUSIONES 

 

Resolviendo el objetivo general de esta investigación, se concluyó que el uso e 

implementación de un sistema web, ayudó a resolver los diversos problemas financieros 

y de recursos, el sistema web fue desarrollado con el propósito de darle un soporte 

adecuado de gestión a la gran demanda de información que genera la empresa, se ha 

llegado a canalizar todos los requerimientos e incidentes de los empleados, 33 personas 

de 34 consideraron que el desarrollo del sistema web ha disminuido los costos y ha 

aumentado la eficiencia y productividad a un 98% frente a un 10% con respecto a la 

anterior herramienta, Excel. 

Para el primer objetivo específico se concluye que los usuarios tienen un subsistema de 

registro para identificación temprana de hallazgos o problemas. Se determina que se 

cumple con el proceso de registro oportuno de los hallazgos de dos formas, a través de la 

base de datos documental y de la encuesta, con respecto a la base de datos se demostró 

que 69 hallazgos del 2019 fueron registrados con mal diagnóstico y categorización, esto 

quiere decir, que para corregir estos errores se requiere de horas que representan un 

recurso, por ende, el costo asciende a S/.2,060.00 soles, mientras que en el 2020 se 

registraron sólo 11 hallazgos con mal diagnóstico y categoría, para corregir los errores, 

el costo equivale a S/.380.00 soles. La diferencia es notable entre el 2019 y 2020, el uso 

del sistema web ha mejorado la identificación temprana de hallazgos o problemas. Con 

respecto a los resultados de la encuesta, se demostró que 13 usuarios de 33 consideraron 

que los hallazgos se detectan y se registran en tiempo oportuno, por ende, el nuevo 

subsistema de registro es el más adecuado para reducir los tiempos en la identificación y 

registro de hallazgos con respecto a la anterior. 
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Para el segundo objetivo específico, se concluye que los usuarios tienen un subsistema de 

gestión de hallazgos y problemas, este sistema tiene por objetivo monitorear el estado de 

los hallazgos, brindar alertas de incumplimiento, de fuera de plazo o de inconsistencia de 

datos. Se determina que se cumple con el proceso de gestión de hallazgos de dos formas, 

a través de la base de datos documental y de la encuesta, con respecto a la base de datos 

se demostró que 141 hallazgos del 2019 fueron inconsistentes en los datos y reincidentes 

en el problema, esto quiere decir, que para corregir estos errores se requiere de horas que 

representan un recurso, por ende, el costo asciende a S/.12,300.00 soles, mientras que en 

el 2020 se registraron sólo 19 hallazgos con datos inconsistentes y reincidentes, para 

corregir los errores, el costo equivale a S/.3,060.00 soles. La diferencia es notable entre 

el 2019 y 2020, el uso del sistema web ha mejorado la gestión de hallazgos y problemas. 

Con respecto a los resultados de la encuesta, se determina que se registra correctamente 

el análisis causa raíz, el seguimiento, el tratamiento y el ingreso de la data correcta el cual 

representa un 40%, es decir, 14 usuarios de 33 consideraron que los hallazgos se resuelven 

en el plazo y te alerta de forma oportuna, al mismo tiempo, los mismos usuarios 

consideraron que el análisis de causa raíz y el registro de datos exactos muestran una alta 

probabilidad de que los datos sean más confiables y que se cumple con el análisis, por 

ende, el subsistema de seguimiento es el más adecuado para la gestión de los hallazgos y 

es el más efectivo para el tratamiento y cierre del mismo con respecto a la anterior. 

En el tercer objetivo específico se concluye que los usuarios tienen un subsistema de 

medición de la eficacia, el cual tiene por objetivo controlar los hallazgos y problemas que 

requieren de una validación de las acciones tomadas y no se registre reincidencias. Se 

determina que se cumple con el control de reincidencia de hallazgos de dos formas, a 

través de la base de datos documental y de la encuesta, con respecto a la base de datos se 

demostró que 36 hallazgos del 2019 no cumplieron con la medición de la eficacia, esto 
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quiere decir, que para corregir estos errores se requiere de horas que representan un 

recurso, por ende, el costo asciende a S/.1,440.00 soles, mientras que en el 2020 se 

registraron sólo 6 hallazgos que no cumplieron con la medición de la eficacia, para 

corregir los errores, el costo equivale a S/.240.00 soles. La diferencia es notable entre el 

2019 y 2020, el uso del sistema web ha mejorado la medición de la eficacia. Con respecto 

a los resultados de la encuesta, se determina que se llegó a controlar las reincidencias y 

se cumple en la medición de la eficacia el cual representa un 20%, es decir, 7 de 33 

usuarios consideraron que todos los hallazgos cumplen con la medición de la eficacia de 

las acciones tomadas, mientras que la reincidencia de hallazgos se redujo a cero, 

cumpliendo con el objetivo del 100% al cierre, por ende, el subsistema de medición es el 

más adecuado para el control de hallazgos con reincidencias y el cumplimiento de la 

eficacia con respecto al anterior.  
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VI.  RECOMENDACIONES  

 

Como parte del objetivo general de esta investigación se recomienda usar un sistema de 

gestión para controlar, regular y cumplir con los procesos, a través de un sistema 

tecnológico, por lo tanto, es necesario contar con una herramienta capaz de poder agilizar 

y mejorar el proceso, que significa, gestionar los incidentes y requerimientos a tiempo, 

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

Cómo parte del primer objetivo se recomienda que las compañías que implementen una 

norma ISO 9001, contemplen el costo beneficio de comprar o desarrollar un sistema de 

gestión de hallazgos, las grandes empresas deben controlar y regular sus procesos, por 

eso las acreditaciones internacionales y la adquisición de un software que lo soporte, es 

una buena práctica que garantiza el producto o servicio de la compañía a sus clientes 

finales. El costo de implementación de un sistema de gestión podría ascender hasta 

S/.50,000.00 soles como implementación de un nuevo sistema y luego solo el 

mantenimiento que serían costo mínimo como cualquier software. El monto dependerá 

también del alcance sobre los sistemas de gestión integrado. 

Para el segundo objetivo se recomienda brindar mayor conocimiento y capacitación a 

todos los usuarios de las áreas que interactúan en el proceso y la norma ISO 9001, ya que 

son los principales actores para que el sistema funcione correctamente y se mueva al ritmo 

del negocio de la compañía. El costo que implica las capacitaciones y certificación de 

líder auditor sobre la ISO 9001, podría alcanzar los S/.15,000.00 soles en grupos de 4 a 

más usuarios. 
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Para el tercer objetivo se recomienda que el sistema sea desarrollo propio, ya que son 

pocos los proveedores que los venden, en otros países de Europa y Norte América, el uso 

de este tipo de herramientas, son muy necesarias en las grandes y medianas empresas, aún 

más en las de tecnología. Falta la concientización de la utilidad de este tipo de 

herramientas de gestión, sobre todo por las empresas acreditadas en la norma 

internacional, es una práctica para la buena gestión de los procesos. El costo por recurrir 

a una implementación y desarrollo propio puede equivaler hasta un S/.30,000.00 como el 

desarrollo de un nuevo sistema y luego el costo de mantenimiento del mismo, de igual 

manera se recomienda invertir en un desarrollo propio de software para la gestión de 

hallazgos. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

Tabla 70: Matriz de Consistencia 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 
Variable 

Independiente 

Indicador 

VI  

Variable 

Dependiente 
Indicador VD  

¿De qué manera el desarrollo de un 

sistema web mejorará el Proceso de 

Acciones Correctivas, Preventivas y 

Mejoras de la norma ISO 9001 

alineado al modelo ITIL en la 

empresa CANVIA? 

Desarrollar 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  

Si se desarrolla un sistema web, 

entonces se mejora el Proceso de 

Acciones Correctivas, Preventivas y 

Mejoras de la norma ISO 9001, 

alineado al modelo ITIL en la 

empresa CANVIA 

Desarrollo 

de un 

Sistema 

Web 

- 

Proceso de 

Acciones 

Correctivas, 

Preventivas y 

Mejoras de la 

norma ISO 9001 

- 

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicas     

¿En qué medida el desarrollo de un 

subsistema de registros mejorará la 

identificación temprana de los 

hallazgos y problemas evidenciados 

en la empresa CANVIA? 

Desarrollar un subsistema de 

registros para mejorar la 

identificación temprana de los 

hallazgos y problemas 

evidenciados en la empresa 

CANVIA  

Si se desarrolla un subsistema de 

registros, entonces se mejora la 

identificación temprana de los 

hallazgos y problemas 

evidenciados en la empresa 

CANVIA  

Subsistema 

de registro 
Si / No 

Identificación 

temprana de 

hallazgos y 

problemas 

Número de hallazgos con 

mal diagnóstico por año 

Número de hallazgos con 

mala categoría por año 

¿En qué medida el desarrollo de un 

subsistema de seguimiento 

mejorará la gestión de hallazgos y 

problemas evidenciados en la 

empresa CANVIA? 

Desarrollar un subsistema de 

seguimiento para mejorar la 

gestión de hallazgo y problemas 

evidenciados en la empresa 

CANVIA  

Si se desarrolla de un subsistema 

de seguimiento, entonces se 

mejora la gestión de hallazgos y 

problemas evidenciados en la 

empresa CANVIA  

Subsistema 

de 

seguimiento 
Si / No 

Gestión de 

hallazgos y 

problemas 

Número de hallazgos con 

inconsistencia de datos por 

año 

Número de hallazgos 

reincidentes por año 

¿En qué medida el desarrollo de un 

subsistema de medición mejorará el 

control de reincidencias de hallazgos 

y problemas evidenciados en la 

empresa CANVIA? 

Desarrollar un subsistema de 

medición para mejorar el control 

de reincidencias de hallazgos y 

problemas evidenciados en la 

empresa CANVIA 

Si se desarrolla un subsistema de 

medición, entonces se mejora el 

control de reincidencias de 

hallazgos y problemas 

evidenciados en la empresa 

CANVIA  

Subsistema 

de medición Si / No 

Control de 

reincidencias de 

hallazgos y 

problemas 

Número de hallazgos con 

incumplimiento de 

eficacia por año 

Elaboración propia
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

 

Cuestionario 

I. Identificación temprana de hallazgos y problemas (SV1) 

 

1. ¿Qué tan satisfecho está con la herramienta que soporta el proceso de hallazgos? 

a) Nada 

satisfecho 

b) Ligeramente 

satisfecho 

c) Satisfecho d) Muy 

satisfecho 

e) Extremadamente 

satisfecho 

 

2. ¿Qué tan satisfecho está con la funcionalidad de la herramienta? 

a) Nada 

satisfecho 

b) Ligeramente 

satisfecho 

c) Satisfecho d) Muy 

satisfecho 

e) Extremadamente 

satisfecho 

 

3. ¿Qué tan satisfecho está con la herramienta para identificar y registrar hallazgos en 

tiempo oportuno? 

a) Nada 

satisfecho 

b) Ligeramente 

satisfecho 

c) Satisfecho d) Muy 

satisfecho 

e) Extremadamente 

satisfecho 

 

4. ¿Qué tan satisfecho está con la herramienta para el diagnóstico y categorización de 

los hallazgos? 

a) Nada 

satisfecho 

b) Ligeramente 

satisfecho 

c) Satisfecho d) Muy 

satisfecho 

e) Extremadamente 

satisfecho 

 

 

II.  Gestión de hallazgos y problemas (SV2) 
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5. ¿Qué tan probable es que la herramienta le brinde información exacta? 

a) Nada probable b) Ligeramente 

probable 

c) Probable d) Muy 

probable 

e) Extremadamente 

probable 

 

6. ¿Cuál es la probabilidad de que se cumpla el análisis de causa raíz en la 

herramienta? 

a) Nada probable b) Ligeramente 

probable 

c) Probable d) Muy 

probable 

e) Extremadamente 

probable 

 

7. ¿Cuál es la probabilidad de que se cumpla el seguimiento a los hallazgos en la 

herramienta? 

a) Nada probable b) Ligeramente 

probable 

c) Probable d) Muy 

probable 

e) Extremadamente 

probable 

 

8. ¿Cuál es la probabilidad de que los hallazgos cierren sin ser reincidentes? 

a) Nada probable b) Ligeramente 

probable 

c) Probable d) Muy 

probable 

e) Extremadamente 

probable 

 

III.  Control de reincidencias de hallazgos y problemas (SV3) 

 

9. ¿Con qué nivel de eficacia se cumplen los plazos establecidos en la herramienta? 

a) Nada eficaz b) Ligeramente 

eficaz 

c) Eficaz d) Muy eficaz e) Extremadamente 

eficaz 

 

10. ¿Con qué nivel de eficacia se cumple la medición de los hallazgos o problemas en 

la herramienta? 

a) Nada eficaz b) Ligeramente 

eficaz 

c) Eficaz d) Muy eficaz e) Extremadamente 

eficaz 
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Validación del instrumento realizado por el primer experto. (Ver figura 48). 

 

Figura 48: Instrumento validado por el primer experto  

Fuente: Formato UPCI 

Elaboración: Propia 
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Validación del instrumento realizado por el segundo experto. (Ver figura 49). 

 

Figura 49: Instrumento validado por el segundo experto  

Fuente: Formato UPCI 

Elaboración: Propia 
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Validación del instrumento realizado por el tercer experto. (Ver figura 50). 

 

Figura 50: Instrumento validado por el tercer experto  

Fuente: Formato UPCI 

Elaboración: Propia 
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Anexo 3: Base de datos 

 

Resultado de encuesta para el Pre y Post test 

Resultado de encuesta Pre test para los usuarios de CANVIA. (Ver tabla 71) 

Tabla 71: Datos de respuesta de la primera encuesta para el Pre test  

Personas 
Preguntas 

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

Enc1 1 2 2 1 6 2 2 1 1 6 2 2 4 

Enc2 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc3 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc4 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 2 2 11 

Enc5 2 1 1 1 5 1 2 2 1 6 1 2 10 

Enc6 2 1 2 2 7 2 2 1 2 7 2 2 13 

Enc7 2 2 2 2 8 2 2 1 1 6 2 3 12 

Enc8 2 1 2 1 6 2 2 2 2 8 2 2 14 

Enc9 1 1 2 1 5 1 2 2 2 7 1 2 12 

Enc10 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 14 

Enc11 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc12 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc13 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc14 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc15 1 1 2 1 5 2 2 1 1 6 1 1 9 

Enc16 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc17 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 2 12 

Enc18 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc19 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 13 

Enc20 2 1 1 1 5 1 1 1 2 5 1 2 10 

Enc21 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc22 1 1 1 2 5 1 2 1 1 5 1 1 8 

Enc23 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc24 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 7 

Enc25 1 2 2 1 6 2 3 3 2 10 1 1 14 

Enc26 2 1 2 2 7 1 2 2 1 6 3 3 13 

Enc27 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 3 16 

Enc28 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 2 3 14 

Enc29 2 2 2 2 8 2 3 1 3 9 3 2 17 

Enc30 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 3 15 

Enc31 2 2 2 2 8 1 2 2 3 8 1 2 14 

Enc32 1 1 2 2 6 1 1 2 2 6 1 2 11 

Enc33 2 1 2 2 7 1 2 2 2 7 1 1 11 

Enc34 2 1 1 2 6 1 1 1 2 5 2 2 11 

Fuente: Resultado de encuesta aplicada 

Elaboración propia 
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Resultado de encuesta Pre test para los usuarios de CANVIA. (Ver tabla 72) 

Tabla 72: Datos de respuesta de la segunda encuesta para el Post test 

Personas 
Preguntas 

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

Enc1 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 10 

Enc2 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 4 5 34 

Enc3 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 5 34 

Enc4 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 28 

Enc5 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 5 5 33 

Enc6 5 5 5 5 20 4 5 4 4 17 5 5 31 

Enc7 4 4 5 5 18 5 4 4 5 18 4 4 31 

Enc8 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 5 4 29 

Enc9 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 5 4 34 

Enc10 5 4 5 4 18 4 4 4 5 17 4 4 30 

Enc11 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 34 

Enc12 5 4 5 5 19 5 5 5 4 19 5 5 33 

Enc13 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 35 

Enc14 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 35 

Enc15 5 4 5 4 18 4 5 5 5 19 5 5 34 

Enc16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 28 

Enc17 4 4 5 4 17 4 4 4 5 17 5 5 32 

Enc18 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 28 

Enc19 4 4 5 4 17 5 5 4 5 19 5 5 34 

Enc20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 28 

Enc21 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 28 

Enc22 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 28 

Enc23 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 28 

Enc24 5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 4 5 29 

Enc25 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 29 

Enc26 5 5 5 4 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 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 28 

Enc31 5 5 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 5 4 4 17 4 5 4 4 17 4 4 29 

Fuente: Resultado de encuesta aplicada 

Elaboración propia 
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Anexo 4: Evidencia de similitud digital 
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Anexo 5: Autorización de publicación en repositorio 
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Anexo 6: Desarrollo de software tradicional  

 

Sistema Web  

 

1. Etapa de Análisis 

 

Requerimientos funcionales 

Å El sistema debe gestionar todos los procedimientos relacionados al sistema de 

gestión de calidad, ISO 9001 

Å Validar que el login sólo sea personal contratado de la empresa, con distintos 

niveles de privilegios y perfiles. 

Å El sistema debe contemplar cuatro módulos de registro y seguimiento 

1. Registro 

2. Seguimiento 

3. Eficacia 

4. Documentos 

1. Registro: Debe mostrar cuatro vistas de registro y seguimiento, donde serán los 

siguientes: No conformidades, Acción correctiva, De mejora y Acción Preventiva 

o Para todas las vistas debe mostrar las siguientes opciones, control de plazo, 

la definición, documentos, permisos, gestión e informe 

- Definición: Validar que se pueda ingresar un nuevo registro dependiendo 

en que vista se encuentren, tomará esa categoría 

Mostrar la opción de vista para todo registro al momento de su finalización  



167 

 

Debe mostrar la opción de modificar desde su visualización 

Debe permitir agregar nota y/o comentario sobre el registro 

Debe permitir exportar un informe en formato PDF 

Debe permitir compartir el informe por web o adjunto mediante el correo 

electrónico 

- Control de plazo: Debe permitir fijar fecha y hora de las notificaciones de 

cada registro 

Validar que las notificaciones fijadas puedan duplicarse para el resto de 

los registros 

Debe permitir asignar al usuario responsable de la solución o cada acción 

que se llegue agregar 

Debe mostrar el historial de fechas propuestas y cierre definitivo por cada 

registro 

- Documentos: Debe permitir mostrar el historial de los documentos que se 

adjuntan a un registro 

Debe permitir añadir cualquier documento adjunto para su evidencia 

- Permisos: Debe permitir agregar cualquier usuario a la carpeta o registro 

para que pueda tener visualización 

Debe permitir que los privilegios sean heredados conforme se vayan 

creando registros o carpetas 

- Gestión: debe permitir gestionar todos los registros en el sistema 

Validar que los registros sean ordenados por fecha de cierre próximo 

Debe permitir administrar las fechas de cierre, poder cambiarlas para su 

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 personalizar 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 gráfico predeterminados donde 

podrás visualizar mejor los resultados 

Debe permitir crear paneles gráficos que puedan ser publicados y luego 

compartidos 

o No conformidades, Acción Correctiva, De mejora y Acción Preventiva: 

Debe mostrar los siguientes campos, Responsable, Norma/proceso, 

Descripción del problema, Acciones a tomar, Fecha de inicio, Fecha fin 

previsto, fecha fin real, retraso en d²as ñCalendariosò, Progreso %, Estado 

(cerrado, activo, detenido) 

o En cada registro de hallazgo, debe mostrarte la opción de análisis de 

mejora, donde se aplicará dos metodologías para dar solución 

o En esta opción, el sistema debe permitir subir un documento de categoría 

ñAn§lisis de causa - efectoò o ñàLos cinco por qu®?ò 

2. Seguimiento: Esta vista debe mostrar las cuatro siguientes opciones, Revisión por 

la dirección, Indicadores, Objetivos, Riesgo  
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Å El sistema debe mostrar una opci·n de ñMedici·n de la Eficaciaò, esta opci·n te 

permitirá registrar una alerta con fecha comprometida para los hallazgos de 

categoría (NNC, RC) 

Å La opci·n ñMedici·n de la Eficaciaò, debe lanzar alertas de correo al responsable 

de la medición para comprobar la eficacia sobre las acciones tomadas 

Å Cada registro de ñEficaciaò debe tener un registro de seguimiento y tener la opci·n 

de calificar si se llegó a cumplir o no 

Å En caso de que la ñEficaciaò no se haya cumplido, el registro debe pedir generar 

un duplicado o heredar la problemática de la principal para tomar otras nuevas 

acciones 

Å Para todas las vistas debe mostrar las siguientes opciones, control de plazo, 

definición, documentos, permisos, gestión e informe (tendrá las mismas funciones 

que en la vista de Registro) 

Å Revisión por la dirección: Debe mostrar los siguientes campos, Responsable, 

Periodicidad, Tipo, Meta, Cumplimiento, Último seguimiento, Próximo 

Seguimiento 

Å Indicadores: Debe mostrar la opción de Gráfica de seguimiento, además de otras 

opciones de ñMejoraò 

Å Objetivos: Esta opción debe mostrar los siguientes campos, Responsable, 

Periodicidad, Tipo, Meta, Cumplimiento, Último seguimiento, Próximo 

Seguimiento 

Å Debe permitir agregar un Nuevo objetivo, al igual que opciones de vista y 

seguimiento 
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Å Esta vista tendrá una opción adicional que se llama, Cuadro de comando, donde 

mostrará los siguientes campos, Proceso, Responsable, Cumplimiento, 

Periodicidad, Último seguimiento, los 4 últimos años (2016, 2015, 2014, 2013) 

Å Riesgo: Debe mostrar una serie de comandos además de las opciones de 

ñRegistroò como, planificaci·n, control de mando y gr§fica de riesgo 

Å Planificación: Debe permitir registrar un plan de acciones por cada riesgo 

ingresado 

Å Control de mando: Debe mostrar la evolución de cada registro de riesgo (tendrá 

los mismos campos ya mencionados) 

Å Gráfica de riesgo: Debe mostrar un cuadro como resumen de todos riesgos activos 

Å El sistema debe permitir la búsqueda general de cualquier informe o registro 

ingresado 

Å Debe mostrar filtros rápidos para realizar búsquedas más eficientes 

Å El sistema debe gestionar todos los procedimientos relacionados con la gestión de 

incidentes, peticiones y mejoras. 

Å En la pantalla de inicio, a lado izquierdo de la pantalla debe mostrar las opciones 

de cada vista donde se va explorando 

Å Cada vista debe mostrar la opción de retroceder para salir de cada pantalla 

3. Eficacia: En este m·dulo se tendr§ dos opciones, ñVer y Validarò 

o Ver: Esta página mostrará todos los hallazgos de la organización, todos 

aquellos requieren de la medición de la eficacia previo al cierre definitivo.  

o Validar: Esta acción 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 las correctas.  
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Desde este módulo de eficacia, validar que se pueda cargar cualquier documento 

en cada hallazgo. 

4. Documentos: Mostrar una vista de todos los documentos de procedimiento, 

instructivo, formato, etc. Donde se pueda administrar y compartir 

Å Validar que cada documento subido se pueda actualizar en líneas y tener un 

control de versiones 

Å Revisar que los versionamientos puedan registrarse cada vez que el documento es 

actualizado. 

Å Validar que el documento pueda ser descargado y compartido desde la última 

versión 

Å Este espacio debe ser flexible para gestionar los documentos, como añadir 

carpetas, crear una estructura que permita su fácil ubicación 

Å Validar que sólo el administrador pueda gestionar los permisos de forma 

adecuada, y así evitar las copias y alteraciones de documentos establecidos por la 

organización 

Å Debe mostrar el número de versiones del documento, el estado del documento 

(Borrador, Aprobado, Publicado) 

Å Debe permitir asignar a un usuario como responsable 

 

Requerimientos no funcionales 

El sistema debe proporcionar capacidad de memoria para la información 

almacenada 
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El dispositivo utilizado para la implementación del software debe tener acceso a 

la Internet  

El sistema debe ofrecer diversos niveles de seguridad, en cuanto al grado de 

responsabilidad funcional de los usuarios, la integridad y protección de la 

información 

 

Procedimiento 

Lista de entidades: 

Identificación y registro: Formato de registro de los datos del hallazgo detectado 

y evidenciado. 

Tratamiento del hallazgo: Categorización, diagnóstico y solución del hallazgo 

evidenciado. 

Eficacia: Documento de verificación y conformidad de las acciones tomadas sin 

recurrencia. 

Responsable: Usuario del equipo de seguimiento, quien realiza el registro del 

hallazgo. 

Solucionador: Persona responsable en identificar la causa raíz del problema y 

determinar las acciones a tomar para la solución definitiva o mitigar el problema. 

Causa raíz: Formato de la metodología de Causa-Efecto o los Cinco por qué. 
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Fuentes: Clasificación de las distintas fuentes posibles, de donde puede ser 

detectado un hallazgo, como las auditorías, encuestas, revisión por la dirección, 

reclamos, etc. 

 

2. Etapa de Diseño 

 

Diseño de las tablas a considerar por el sistema, es la base de datos del nuevo 

Sistema Web que soporta el proceso de hallazgos. (Ver figura 56) 

 

 

Figura 56: Diagrama de entidad ï relación  

Fuente: Base de datos 

Elaboración: Propia  

 

Diseño de las tablas a considerar para el sistema, es el diagrama físico relacional 

del nuevo Sistema Web que soporta el proceso de hallazgos. (Ver figura 57) 
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Figura 57: Diagrama físico relacional 

Fuente: Base de datos 

Elaboración: Propia  

 

Diseño de las tablas a considerar para el sistema, es el diagrama físico relacional 

del nuevo Sistema Web que soporta el proceso de hallazgos. (Ver figura 58) 

 

 

Figura 58: Diagrama lógico relacional 

Fuente: Base de datos 

Elaboración: Propia  
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Home: 

A continuación, mostraremos una simulación de registro que fue presentada a los 

usuarios para fortalecer nuestra respuesta de forma gráfica, (no es el sistema web 

propuesto, es una demo). 

 

Según Quality Manager, ñDespu®s de ingresar sus credenciales podr§ visualizar 

los procesos inicialesò. (Ver figura 59) 

 

 

Figura 59: Pantalla home del sistema  

Fuente: kmkey.com 

Elaboración: Quality Manager  

 

Además de tus datos de inicio de sesión, la pantalla de inicio muestra un menú 

completo y necesario de acuerdo con el perfil de usuario. Esta pantalla permite al 

usuario poder escoger una de las actividades que requiera ejecutar, este menú se 

volverá cada vez más sencillo conforme el usuario lo vaya utilizando, ya que sólo 

mostrará opciones de acceso rápido acordes a las iteraciones con la herramienta. 
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Según Quality Manager, ñEste es el registro de identificaci·n de usuarios para su 

plataformaò. (Ver figura 60) 

 

 

Figura 60: Pantalla de ingreso al sistema web login  

Fuente: kmkey.com 

Elaboración: Quality Manager  

 

Al momento de iniciar sesión, se logra ver en tu bandeja la lista de los hallazgos 

que se encuentran en proceso o pendiente de atención. Esto dependerá del rol y 

las funciones que tengas en el sistema web, también se muestra accesos como 

ñfavoritosò de acuerdo con la configuración del usuario. 

 

Según Quality Manager, ñEn el sistema web se visualiza el detalle y estatus de 

cada hallazgoò. (Ver figura 61) 

 

 

Figura 61: Pantalla del seguimiento de hallazgos  

Fuente: kmkey.com 

Elaboración: Quality Manager  
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Conforme navegue en el inicio, se logrará visualizar el último estado de los 

hallazgos registrados, se puede realizar una actualización rápida del estado, mover 

fechas de compromiso, agregar alguna nota adicional. Para continuar 

modificando, se puede ingresar haciendo clic sobre el hallazgo, poder compartirlo 

con el usuario responsable o en un grupo del interno de la empresa, poder 

encontrar el porcentaje de avance, las acciones enumeradas y con seguimiento 

respectivo por el usuario que lo resolverá, ahí mismo se puede crear un nuevo 

hallazgo o duplicar uno donde tenga relación con la original para tener 

trazabilidad. 

 

Según Quality Manager, ñSe visualiza el estatus y comentarios de cada hallazgo 

con sus fechas de compromisoò. (Ver figura 62) 

 

 

Figura 62: Pantalla de ñNo conformidadesò  

Fuente: kmkey.com 

Elaboración: Quality Manager  

 

Cada registro nuevo se realiza en cada opción de categorización del hallazgo, el 

estado del hallazgo determinar§ si continuar haciendo seguimiento ñActivoò o 
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darlo por finalizado ñCerradoò, en estos estados se puede duplicar un registro sólo 

desde estos estados, al momento de duplicar tomará los valores de registro básico, 

dándole la opción de cambiar la categoría. 

 

Según Quality Manager, ñPara el registro se visualiza la primera pantalla de 

Acciones correctivasò. (Ver figura 63) 

 

Figura 63: Pantalla de registro de hallazgo 

Fuente: kmkey.com 

Elaboración: Quality Manager  

 

El seguimiento a un 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 última fecha de seguimiento cada vez que se 

realiza una modificación después de su creación. 

 

Según Quality Manager, ñSe visualiza los registros por fuente, responsable y 

avance de cada hallazgoò. (Ver figura 64) 
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Figura 64: Pantalla de hallazgos con cumplimiento 

Fuente: kmkey.com 

Elaboración: Quality Manager  

 

Hallazgo de mejora oportunidad, nos da la facilidad de llevar un control de todos 

los proyectos de la organización, ver el avance y los resultados que obtendrá, esto 

hace que los procesos de la organización sean eficientes. 

 

Según Quality Manager, ñSe visualiza los hallazgos con incidencia, cambio, 

mejora continua y acci·n preventivaò. (Ver figura 65) 

 

 

Figura 65: Pantalla de Gestión de requerimientos  

Fuente: kmkey.com 

Elaboración: Quality Manager  

 

Casos de uso de Negocio: 
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El diagrama de caso de uso de los subprocesos requeridos para el sistema muestra 

el proceso de acciones correctivas, preventivas y mejora. (Ver figura 66) 

 

 

Figura 66. Diagrama de entidad de negocio  

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Propia 

 

Se muestra como el usuario ingresará al nuevo sistema para la gestión de 

hallazgos. (Ver figura 67) 
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Figura 67: Caso de uso del usuario en el Sistema  

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Propia 

 

Se muestra como el usuario puede revisar o actualizar un hallazgo en el nuevo 

sistema. (Ver figura 68) 

 

 

Figura 68: Caso de uso de gestión de Hallazgos  

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Propia 
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Se muestra como el usuario puede elaborar el análisis y registro de las acciones 

tomadas para los hallazgos en el nuevo sistema. (Ver figura 69) 

 

 

Figura 69: Diagrama de caso de uso de elaboración de Causa-Raíz  

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Propia 

 

Se muestra como el usuario puede registrar el seguimiento y actualización de un 

hallazgo en el nuevo sistema. (Ver figura 70) 

 

 

Figura 70: Caso de uso de asignación de acciones a tomar  

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Propia 
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Se muestra como el usuario administrador puede visualizar todas las 

funcionalidades del sistema y los permisos debidos para cada usuario, todo cambio 

requerido será gestionado en el siguiente modelo. (Ver figura 71) 

 

 

Figura 71: Diagrama de caso de uso del Sistema de Información  

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Propia 

 

Diagrama de flujo del proceso: 

 

El flujo muestra el registro inicial del hallazgo en el nuevo sistema, como 

funcionará el proceso mejorado y las condicionales que tendrá para cumplir el 

proceso y tener un registro completo y adecuado. (Ver figura 72) 
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Figura 72: Diagrama de flujo de registro de Hallazgos 

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Propia 

 

El flujo muestra el seguimiento y control del hallazgo, el proceso mejorado 

permite alerta, asignaciones por jerarquía, solicitud de aprobaciones y sobre todo 

el seguimiento a los hallazgos con plazos establecidos por sistema, además se tiene 

identificado cada rol que interviene en el proceso y cuáles son sus principales 

actividades. (Ver figura 73) 
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Figura 73: Diagrama de flujo de seguimiento al Hallazgo  

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Propia 

 

El flujo muestra el cierre del hallazgo, con alertas de plazo para el cumplimiento 

y la condicional antes del cierre para no tener registros equivocados o con errores. 

(Ver figura 74) 

 

 

Figura 74: Diagrama de flujo del cierre del Hallazgo  

Fuente: Área de Calidad ï CANVIA  

Elaboración: Propia 




















