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RESUMEN 

 

El presente trabajo profesional tiene el objetivo de mejorar el proceso de desarrollo de 

software en la organización objeto de estudio. 

 

El desarrollo de software debe contar con un proceso organizado que utilice un modelo 

acorde a la realidad de la organización. El modelo que adopte para las actividades de 

desarrollo y mantenimiento tiene implicaciones relevantes en la eficiencia general del 

proceso.   

 

Es por ello que trataremos la gestión de procesos como punto de inicio para realizar un 

análisis de la situación actual y proponer las mejoras del mismo.  

 

Luego bajo el enfoque del modelo CMMI se pondrá énfasis en los aspectos necesarios para 

llevar adelante el nivel de madurez de los procesos relacionados con el desarrollo de 

software. 

 

Por último la aplicación de los conceptos de gestión de calidad del software y las normas 

ISO ayudarán a la empresa a lograr la mejora continua. 

   

Se espera que las propuestas de mejora presentadas ayuden a la organización a conseguir 

los objetivos estratégicos que persiguen. 

 



 

INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad, el desarrollo de software en el Perú está creciendo de manera acelerada 

como consecuencia de la respuesta del mercado ante la búsqueda de soluciones basadas en 

Tecnologías de Información. Este crecimiento no ha sido respaldado por una planificación 

adecuada por parte de las empresas pertenecientes a la industria de software y con mucha 

mayor razón a aquellas que no lo son, en particular el de las pequeñas y medianas 

empresas. Estas empresas en el afán de crecer al mismo ritmo acelerado de la industria no 

lo hicieron de manera ordenada, sin realizar planes o estrategias para determinar un camino 

seguro. Como consecuencia directa de la improvisación los proyectos adquiridos 

presentaron dificultades, las estimaciones no eran las apropiadas y los costos de desarrollo 

terminaron siendo, en algunos casos, superiores a los estimados inicialmente.   

 

En ese sentido el presente proyecto profesional busca aplicar los conceptos de gestión de 

procesos, las buenas prácticas del modelo CMMI y la gestión de la calidad, al proceso de 

desarrollo de software, buscando la mejora continua y cumplir con los objetivos 

estratégicos de la empresa. 

 



 

OBJETO DE ESTUDIO 

 

ORGANIZACIÓN OBJETIVO. 

 

CONTINENTAL S.A.C. se constituyó en el año 1950, empresa peruana de gran 

trayectoria, la cual ha atravesado por muchas etapas de desarrollo a través de la historia del  

país. 

Inicia sus actividades como distribuidora de papelería, útiles de escritorio y escolares. La 

experiencia alcanzada le lleva a incursionar en la fabricación de artículos de papelería, 

principalmente de uso escolar. 

 

Es así que desde hace 20 años desarrolla e innova en la producción de cuadernos y 

papelería en general creando marcas líderes como STANDFORD, CONTI Y MYLANO,  

colaborando de esta forma con la educación del país y preocupándose siempre que sus 

productos no sólo sean de óptima calidad, sino también útiles y prácticos. Durante su 

desarrollo se han canalizado perfectamente las necesidades de los consumidores, 

dirigiendo exitosamente sus diferentes marcas, según criterios de segmentación del 

mercado. 

 

Todo ello hace de CONTINENTAL S.A.C. una empresa moderna y altamente calificada, 

con todas las condiciones para poder afrontar los retos de un mercado cada vez  más 

competente dentro y fuera del país. 

 

 



 

MISIÓN 

“Consolidar a CONTINENTAL S.A.C. como una comercializadora de productos Premium 

para el trabajo intelectual a través de la especialización, la innovación y la actitud de 

servicio de todos sus colaboradores”.  

 

VISIÓN 

“Grupo Empresarial conformada por talentos. Líder en soluciones de abastecimiento de 

herramientas para el trabajo intelectual mediante alianzas internacionales”.  

 

OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

“Mejora continua en los procesos de negocio, reducción de costos y maximizar la 

rentabilidad de la empresa.  

Posicionar la marca de productos STANDFORD en el marcado nacional con una cuota de 

participación del 40% en los próximos 3 años”. 



 

ORGANIGRAMA 

 

 

Ilustración 1: Organigrama CONTINENTAL S.A.C. 

Fuente: CONTINENTAL S.A.C. 

 



 

MAPA DE PROCESOS 

 

 

 

Ilustración 2: Mapa de Procesos 

Fuente: CONTINENTAL S.A.C. 



 

CAMPO DE ACCIÓN 

 

El campo de acción del presente proyecto se enfocará en las actividades relacionadas al 

proceso de desarrollo de software en la empresa CONTINENTAL S.A.C. que por ser una 

empresa mediana en expansión requiere ordenar su proceso para atender las necesidades de 

software del negocio.   

 

BREVE DESCRIPCIÓN 

El desarrollo de software en la organización cuenta con un pequeño equipo de tres 

miembros liderado por el jefe de sistemas, quien tiene como una de sus responsabilidades 

la entrega oportuna de los requerimientos de software. El proceso forma parte del macro 

proceso “Sistemas” que es un proceso de soporte dentro del mapa de procesos de la 

organización. 

 

PROCESOS DEL NEGOCIO 

El proceso inicia cuando el jefe de área solicita al jefe de sistemas el desarrollo de una 

nueva aplicación de software quien luego se apoya en el analista de sistemas para 

dimensionar la cantidad de horas que tomaría el proyecto, con dicha información prepara 

una cotización que debe de ser aprobada por el jefe de área solicitante. Dependiendo de la 

envergadura del proyecto y de la disponibilidad de recursos se puede optar por desarrollar 

el producto internamente o contratar una empresa para la etapa de implementación. Si es 

en forma externa el jefe de sistemas encarga al analista de sistemas la documentación en 

forma detallada de los requerimientos de los usuarios que luego es entregada a la empresa 

de software, el jefe de sistemas se encarga de gestionar el seguimiento de los entregables 

del proyecto directamente con el responsable de la empresa externa. Si es en forma interna 

el jefe de sistemas asigna un analista de sistemas para el desarrollo del producto. Una vez 



 

desarrollado el producto por cualquiera de los dos canales el analista de sistemas 

encargado realiza las pruebas del software con los usuarios interesados, si las pruebas no 

son satisfactorias se devuelve al canal correspondiente para los ajustes necesarios, caso 

contrario se solicita autorización al jefe de sistemas para la puesta en producción del nuevo 

software, si la respuesta es afirmativa el analista de sistemas se encarga de hacer el pase a 

producción correspondiente y el proceso finaliza. 

 



 

OBJETIVOS DEL PROYECTO 

 

OBJETIVO GENERAL. 

El objetivo general del proyecto es proponer mejoras en las diferentes actividades 

relacionadas al proceso de desarrollo de software en la empresa CONTINENTAL S.A.C. 

El proyecto pretende cubrir aspectos relacionados con la gestión de procesos, aplicación de 

modelos de madurez y gestión de la calidad en el desarrollo de software 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 

Identificar las actividades del proceso de desarrollo de software. 

Documentar el proceso de desarrollo de software.  

Proponer mejoras en la planificación, monitorización y control de proyectos de software. 

Diagnosticar el nivel de madurez de la organización en la gestión de proyectos. 

Proponer un sistema de gestión de la calidad para el proceso de desarrollo de software. 

 



 

BENEFICIOS DEL PROYECTO. 

 

BENEFICIOS TANGIBLES 

Reducción del tiempo utilizado entre entregables del proyecto de software. 

Incrementar la cantidad de solicitudes atendidas por el área de Sistemas. 

Seguimiento y control de los proyectos de desarrollo de software. 

Reducción de errores en las etapas de pruebas del proyecto. 

Reducir costos en el desarrollo de  los proyectos de desarrollo de software. 

 

BENEFICIOS INTANGIBLES. 

Mejorar el conocimiento de la gestión de procesos de la organización. 

Mejorar la satisfacción de los usuarios finales y de las distintas áreas que requieren los servicios 

del área de Sistemas. 

Mejorar la imagen de la organización ante los clientes. 

Contribuir al cumplimiento de los objetivos de la organización. 



 

CAPÍTULO 1: GESTIÓN DE PROCESOS DE 

NEGOCIO 

 

INTRODUCCIÓN 

 

En el capítulo se realizará la fundamentación teórica sobre la gestión de procesos, el 

modelo del proceso de desarrollo de software del objeto en estudio su análisis y propuesta 

de mejora.  

 

FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

En la actualidad los procesos requieren ser gestionados independientemente de un dominio 

específico de un sistema. Ellos, constituyen el foco y la unidad primaria de iniciativas de 

automatización e integración de información, necesarios para responder ágilmente a los 

cambios exigidos por la dinámica del mercado. La gestión de procesos de negocio en estas 

condiciones ha dado origen a una nueva etapa en la gestión de procesos denominada 

Business Process Management (BPM). [1] 

 



 

Ilustración 3: Ciclo de vida BPM 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

El modelado de los procesos de negocio está adquiriendo gran importancia en la ingeniería 

del software, suscitando el análisis y modelado de los procesos de una organización, 

consiguiendo un perfecto conocimiento de las distintas actividades y flujos de trabajo que 

se siguen para así, más tarde, poder diseñar y construir aplicaciones que sigan 

escrupulosamente los deseos y necesidades del cliente. Además, el conocer los procesos de 

negocio ofrece la oportunidad de analizarlos, mediante una serie de métricas de calidad, y 

poder determinar su estado para, posteriormente, diseñar, mejoras y optimizar. [2]  

 

El papel del BPM exige un nuevo lenguaje común en el mundo de los negocios y TI 

(Tecnología de la información), que es BPMN (Business Process Modeling Notation) el 

estándar de OMG. 

 

BPMN (en español Notación para el Modelado de Procesos de Negocio) es una notación 

gráfica estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio, su principal 

objetivo es proporcionar una notación que sea fácilmente legible y entendible por parte de 

todos los involucrados e interesados del negocio.  

 

BPMN tiene la finalidad de servir como lenguaje común para cerrar la brecha de 

comunicación que frecuentemente se presenta entre el diseño de los procesos de negocio y 

su implementación. Por lo tanto, la comprensión de cómo modelar procesos con eficacia en 

BPMN se ha convirtiendo en una habilidad que cualquier experto en el tema de procesos 

de negocio debe conocer. 

 

http://bpmamericas.org/acerca-de-bpmn-2-0/que-es-bpm/


 

Durante años las herramientas de BPM que tenían alguna noción de cajas y flechas estaban 

apoyadas en BPMN, y no hay duda de que muchos Suites BPM ahora dicen apoyar BPMN 

2.0 en sus herramientas de diseño ejecutable. [3]  

 

El objetivo: una capa de procesos y de servicios independiente 

SOA es una arquitectura que desglosa las aplicaciones y los datos clave en componentes 

discretos independientes o “servicios” que pueden ser ejecutados de una forma altamente 

distribuida. Una SOA incrementa la agilidad empresarial, ya que posibilita que los 

departamentos de TI reutilicen los servicios que poseen características de escalabilidad y 

calidad de servicio conocidas. Dicha reutilización contribuye a reducir el tiempo de 

lanzamiento de nuevos productos y los costes de desarrollo.  

 

Cuando BPM es desplegado sobre SOA, estos servicios se usan como bloques que pueden 

ser orquestados a través de BPM para modelar procesos de negocio complejos. Además de 

crear nuevos servicios, uno de los principios clave del diseño SOA es la capacidad de 

recuperar componentes de aplicaciones existentes para posteriormente exponerlos como 

servicios que puedan ser invocados por diversos procesos de negocio. Estos servicios 

reutilizables también pueden ser ensamblados para formar nuevos servicios y aplicaciones 

“compuestas”. Ello no sólo reduce el tiempo y los costes, ya que evita tener que crear y 

probar un código nuevo, sino que además mitiga el riesgo de fallos en los procesos, gracias 

a que SOA aprovecha los servicios que ya han sido probados en la producción. [4] 

 

http://bpmamericas.org/acerca-de-bpmn-2-0/que-es-el-estandar-bpmn-2-0/
http://bpmamericas.org/acerca-de-bpmn-2-0/que-es-el-estandar-bpmn-2-0/


 

 

Ilustración 4: SOA y BPM 

Fuente: http://www.oracle.com/technetwork/articles/bpm-and-soa-097534.html 

 

Elementos Básicos BPMN 

El conjunto básico de elementos BPMN permite desarrollar fácilmente diagramas de 

procesos. Las cuatro categorías básicas de elementos son: 

Objetos de flujo: Eventos, Actividades, Rombos de control de flujo. 

Objetos de conexión: Flujo de Secuencia, Flujo de Mensaje, Asociación. 

Swimlanes: Pool, Lane. 

Artefactos: Objetos de Datos, Grupo, Anotación 

 

 



 

 

Tabla de Elementos Básicos BPMN 

Elemento Descripción Notación 

Evento Algo que sucede durante el curso 

de un proceso 
 

Actividad Describe el tipo de trabajo que 

será realizado 

 

Compuerta Es utilizado para controlar la 

divergencia y convergencia de un 

flujo de en un proceso  

Flujo de secuencia Muestra el orden de las 

actividades 
 

Flujo de mensaje Muestra el flujo de mensajes entre 

dos participantes 
 

Asociación Utilizado para conectar artefactos 

o textos a un objeto de flujo  

Pool Representación gráfica de un 

participante en una colaboración 

 

Lane Su partición dentro de un  Pool 

 

Objetos de datos Provee información acerca de las 

actividades 
 

Mensaje Utilizado para representar el 

contenido de la comunicación 

ente dos participantes 

 



 

Grupos Agrupación gráfica de elementos 

de la misma categoría 

 

Anotación Mecanismo para mostrar 

información a los lectores de un 

BPMN 
 

Tabla 1: Elementos Básicos BPMN 

DOCUMENTACIÓN DEL PROCESO SELECCIONADO 

Caracterización del proceso. 

NOMBRE DEL PROCESO: DESARROLLO DE SOFTWARE 

DUEÑO DEL PROCESO:  JEFE DE SISTEMAS 

OBJETIVO: Atender los requerimientos de software a medida de las distintas áreas de la organización.  

A
L

C
A

N
C

E
 

 

EMPIEZA 

Requerimiento de software  de alguna área de la organización. 

 

INCLUYE 

Analizar y evaluar el desarrollo, elegir equipo de desarrollo, generación del software, prueba de requerimientos con el 

usuario, implementación del software. 

 

TERMINA 

 

Implementación , notificación al área solicitante 

POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO 

No Aplica 

SUBPROCESOS LÍDER SUBPROCESO ÁREA 

Desarrollo Interno Jefe de sistemas Sistemas 

   

ENTRADAS ACTIVIDADES RECURSOS SALIDAS 



 

PROVEEDORES ENTRADAS SALIDAS CLIENTES 

Jefe de área Requerimiento 

de software 

Solicitar aplicación Jefe de área Solicitud enviada Jefe de sistemas 

Jefe de sistemas Requerimiento 

de Software 

Analizar y evaluar requerimiento Jefe de sistemas Análisis 

realizado 

Jefe de sistemas 

Jefe de sistemas Requerimiento 

de Software 

Asignar analista Jefe de sistemas Analista 

asignado 

Analista 

Analista Solicitud de 

requerimiento 

Solicitar requerimiento de alto 

nivel 

Analista Lista de 

requerimientos 

Usuario 

Usuario Lista de 

requerimientos 

Entregar requerimientos Usuario Lista llena de 

requerimientos 

Jefe de área 

Analista Lista llena de 

requerimientos 

Calcular tiempo Analista Tiempo estimado Jefe de sistemas 

Jefe de sistemas Tiempo estimado Preparar y enviar cotización  Jefe de sistemas Cotización  Jefe de área 

Jefe de área Cotización  Revisar cotización Jefe de área Evaluación de 

Cotización 

Jefe de área 

Jefe de área Evaluación de 

Cotización 

Aprobar Cotización Jefe de área Cotización 

aprobada  

Jefe de área 

Jefe de sistemas Datos del 

proyecto 

Registrar proyecto Jefe de sistemas Registro del 

proyecto 

Jefe de sistemas 

Jefe de sistemas Proyecto de 

desarrollo 

Preparar documentación  

requerimientos a detalle 

Jefe de sistemas Detalle del 

proyecto 

Jefe de sistemas 

Jefe de sistemas Detalle del 

proyecto 

Contratar  empresa de 

programación 

Jefe de sistemas Personal 

contratado 

Jefe de sistemas 

Jefe de sistemas Datos del 

proyecto 

Solicitar avance Jefe de sistemas Avance Jefe de sistemas 

Jefe de sistemas Avance Evaluar avance Jefe de sistemas Avance evaluado Jefe de sistemas 

Analista Lista de 

requerimientos 

Probar Software con usuario Analista, 

Servidor de 

aplicaciones 

Reporte de 

pruebas 

Analista 

Jefe de sistemas Reporte de 

errores 

Enviar errores a  empresa de 

software 

Jefe Reporte de 

errores enviado 

Jefe de sistemas 



 

Analista Reporte de 

errores 

Reportar Caso Analista Errores 

documentados 

Jefe de sistemas 

Usuario Conformidad de 

pruebas, 0 

errores 

Aceptar Aplicación Usuario Aplicación 

aceptada 

Analista 

Analista Aplicación 

aceptada 

Solicitar Autorización para 

implementar 

Analista Solicitud de 

aprobación  

Jefe de sistemas 

Usuario Solicitud de 

requerimientos 

Entregar requerimientos Usuario Requerimientos 

entregados 

Analista 

Analista Solicitud de 

aprobación  

Implementar software Analista Software 

implementado 

Analista 

Jefe de área Evaluación de 

cotización  

Rechazar Cotización Jefe de área  Cotización 

rechazada 

Jefe de área 

 

PROCEDIMIENTOS 

No Aplica 

 

 

REGISTROS 

Cotización del proyecto 

Lista de requerimientos 

Proyecto de software 

Reporte de pruebas 

Solicitud de implementación  

Solicitud de aplicación  

 

RECURSOS HUMANOS RECURSOS FÍSICOS 

Jefe de área Servidor de aplicaciones  

Jefe de sistemas Servidor de base de datos 



 

Analista Laptop 

Usuario del Software  

  

INDICADORES FORMA DE CÁLCULO PERIODICIDAD 
RESPONSABLE DE LA 

MEDICIÓN 

Porcentaje de pruebas fallidas 
(Pruebas fallidas/ total de 

pruebas planificadas)*100 
semanal Jefe de sistemas 

Porcentaje de tiempo entre entregables 

(Tiempo entre entregables / 

tiempo estimado por 

entregable) * 100 

mensual Jefe de sistemas 

VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO 

   

   

 

Ilustración 5: Ficha de proceso 

Fuente: Elaboración Propia 

 



 

Workflow del proceso 

 

Ilustración 6: Proceso de desarrollo de software 

Fuente: Elaboración Propia 



 

 

 

Ilustración 7: Subproceso desarrollo Interno 

Fuente: Elaboración Propia 

 



 

ANÁLISIS DEL PROCESO. 

Situación Problemática Problema a Resolver 

La presentación de los requerimientos carece de un 

registro formal que permita a ambas partes (usuario y 

desarrollador) estar de acuerdo ante controversias, es 

por ello el alto índice de rechazos en las pruebas con 

el usuario. 

Reducir el índice de desaprobación del software en 

pruebas con el usuario. 

Presupuesto del departamento de sistemas afecto a 

modificaciones constantes. 

Exceso de costos en el desarrollo de software por 

parte del proveedor de desarrollo externo. 

Desconocimiento de las actividades realizadas en el 

proceso de desarrollo de software por parte de la 

organización. 

Modelado de proceso de desarrollo de software. 

Retraso en la entrega de aplicaciones solicitadas por 

las distintas áreas de la empresa. 

Cantidad de encargos de desarrollo de software a 

empresa externa es excesiva y entregada fuera de los 

plazos acordados.   

Tabla 2: Análisis del proceso 

Fuente Elaboración propia 

 

ESCENARIOS DE SIMULACIÓN. 

Escenario Actual Escenario Propuesto 

1 Jefe de Sistemas 1 Jefe de Sistemas 

1 Analista 2 Analistas 

1 Usuario 1 Usuario 

1 Responsable Empresa Externa 1 Responsable Empresa Externa 

1 Jefe de Área 1 Jefe de Área 

Porcentaje de encargo de desarrollo a empresa 

externa: 60.58% 

Porcentaje de encargo de desarrollo a empresa 

externa: 23.61% 



 

Tabla 3: Escenarios de Simulación 

Fuente Elaboración propia 

 

 

 

Ilustración 8: Situación actual 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

Ilustración 9: Situación propuesta 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 



 

CONCLUSIÓN DE LA SIMULACIÓN 

A partir de la simulación aplicado a los escenarios actual y propuesto, se ha determinado 

que la acción de asignar un recurso adicional en el rol de analista y cambiando el 

porcentaje de entregas de desarrollo a empresa externa de software  mejora la 

subutilización del recurso “Analista” y reduce los costos en el desarrollo de software. 

 

 

INDICADORES. 

 

PROCESO Desarrollo de software 

OBJETIVO Medir la cantidad de pruebas fallidas en las pruebas del software. 

META Reducir a 10% la cantidad de pruebas fallidas. PLAZO  2 meses 

IN
D

IC
A

D
O

R
 

Nombre: Porcentaje de pruebas fallidas. 

Tipo: Actividad 

Expresión matemática: 

 

 

(Pruebas fallidas / Numero de pruebas realizadas) * 100 

Frecuencia de 

medición: 

Semanal Fuente de 

medición: 
Checklist de pruebas  

Responsable de la 

medición: 

Jefe de sistemas 

Responsable de la toma 

de acciones: 

Jefe de sistemas 



 

Seguimiento y 

presentación: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROCESO Desarrollo de software 

OBJETIVO Medir el tiempo utilizado para cada entregable. 

META Reducir en 10% el tiempo utilizado para cada 

entregable. 

PLAZO  2 meses 

IN
D

IC
A

D
O

R
 

Nombre: Porcentaje de tiempo entre entregables 

Tipo: Desempeño 

Expresión matemática: 

 

(Duración de entregable / tiempo estimado por entregable) * 100 



 

 

Frecuencia de 

medición: 

Semanal Fuente de 

medición: 

Gantt del proyecto  

Responsable de la 

medición: 

Jefe de sistemas 

Responsable de la 

toma de acciones: 

Jefe de sistemas 

Seguimiento y 

presentación: 

 

 

 

 

 

 

CONCLUSIONES 

 

El marco teórico plasma los conceptos generales teóricos que permiten realizar el 

modelado de procesos. 

El modelado de procesos permite visualizar de forma transparente las actividades que se 

realizan en el desarrollo de software de la organización, de esta manera es posible 

cuantificarla y mejorarla. 



 

La mejora propuesta elaborada en base a la simulación de escenarios resuelve la 

problemática de la empresa. 

 



 

CAPÍTULO 2. CMMI 

 

INTRODUCCIÓN 

 

En el capítulo se realizará el desarrollo de la fundamentación teórica de CMMI, 

diagnóstico de la situación actual en el proceso de desarrollo de software en la 

organización materia de estudio y su respectiva propuesta de mejora para dicho proceso.  

 

FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

 

CMMI 

CMMI (Capability Maturity Model Integration) es un modelo que pueden utilizar las 

organizaciones que lo deseen para mejorar sus procesos. Este modelo ha sido creado por 

Software Engineering Institute que pertenece a la Carnegie Mellon University.  

En la actualidad se encuentra vigente la versión 1.3 de CMMI, dicha versión tiene tres 

tipos de modelos enfocados a diferentes contextos.  

 

CMMI-DEV: modelo enfocado al desarrollo de productos o servicios 

CMMI-ACQ: modelo que sirve de guía en la adquisición de productos y servicios 

CMMI-SVC: enfocado en servicios, es una guía para el establecimiento y proporción de 

servicios. 

 



 

COMPONENTES DE ÁREA DE PROCESO 

Los componentes del modelo CMMI se agrupan en tres tipos: requeridos, esperados e 

informativos: 

Componentes requeridos: esenciales para la mejora de procesos en un área de proceso 

estos son las metas específicas y genéricas 

Componentes esperados: describen las actividades necesarias para lograr un componente 

requerido, estas son las prácticas específicas y genéricas. 

Componentes informativos: componentes que ayudan a los usuarios a comprender los 

componentes requeridos y esperados 

 

ÁREAS DE PROCESO 

Es un grupo de prácticas relacionadas que cuando se implementan satisfacen un conjunto 

de metas importantes para la mejora de esa área. 

CMMI-DEV presenta 22 áreas de proceso que se presentan a continuación: 

Análisis Causal y Resolución (CAR). 

Gestión de Configuración (CM).  

Análisis de Decisiones y Resolución (DAR).  

Gestión Integrada del Proyecto (IPM).  

Medición y Análisis (MA).  

Definición de Procesos de la Organización (OPD). 

Enfoque en Procesos de la Organización (OPF).  

Gestión del Rendimiento de la Organización (OPM).    

Rendimiento de Procesos de la Organización (OPP).  



 

Formación en la Organización (OT). 

Integración del Producto (PI). 

Monitorización y Control del Proyecto (PMC). 

Planificación del Proyecto (PP).  

Aseguramiento de la Calidad del Proceso y del Producto (PPQA). 

Gestión Cuantitativa del Proyecto (QPM). 

Desarrollo de Requisitos (RD). 

Gestión de Requisitos (REQM). 

Gestión de Riesgos (RSKM). 

Gestión de Acuerdos con Proveedores (SAM). 

Solución Técnica (TS). 

Validación (VAL). 

Verificación (VER). 

 

NIVELES CMMI-DEV 

Existen 2 tipos de niveles que el modelo incluye: niveles de capacidad y niveles de 

madurez. Los cuales corresponden a las denominadas “representaciones” llamadas  

“continua” y “por etapas” respectivamente. 

 

Representación continua: existen cuatro niveles de capacidad que se utilizan para dar 

soporte a dicha representación: 

0. Incompleto.  



 

1. Realizado.  

2. Gestionado.  

3. Definido. 

 

Representación por etapas: existen 5 niveles de madurez que se utilizan para dar soporte a 

dicha representación: 

1. Inicial.  

2. Gestionado.  

3. Definido.  

4. Gestionado cuantitativamente.  

5. En optimización. 

 

Cada nivel de madurez desarrolla un subconjunto importante de procesos preparándola 

para pasar al siguiente nivel de madurez.  

 

CMMI-DEV 1.3 (NIVEL 2)  

Todas las empresas tienen el nivel 1 de CMMI, pero las organizaciones que desean mejorar 

sus procesos deben avanzar al nivel 2 de CMMI.  

 

Como es un cambio radical en la forma de trabajar de la empresa se necesita estar 

respaldado por la dirección de la organización para que no se queden las cosas sin 

realizarse del todo. Cuando la organización obtenga el nivel 2 nos encontraremos ante una 

organización con una disciplina para la gestión de proyectos, gestiona correctamente los 

recursos, tendrá políticas organizativas que serán monitorizadas, habrá visibilidad de las 



 

actividades realizadas y los proyectos se guiarán por un plan de proyecto donde se 

especificará como ha de ser.  

 

El nivel 2 es el nivel que pondrá las bases para los futuros niveles de CMMI, será el 

encargado de crear un cierto orden dentro de los proyectos para que luego en el nivel 3 se 

ordene la organización como tal.  

 

Áreas de proceso del Nivel 2 de CMMI-DEV  

Siete son las áreas de proceso dentro del nivel 2, estas son:  

Gestión de Requisitos (REQM). 

Monitorización y Control del Proyecto (PMC). 

Planificación del Proyecto (PP).  

Medición y Análisis (MA).  

Gestión de Configuración (CM).  

Aseguramiento de la Calidad del Proceso y del Producto (PPQA). 

Gestión de Acuerdos con Proveedores (SAM). 

 

Gestión de Requisitos (REQM) 

Esta área de proceso pretende tener un control de sobre los requisitos, para ello implementa 

las siguientes prácticas específicas:  

SP 1.1 Comprender el significado de los requisitos  

SP 1.2 Obtener compromiso de los participantes / interesados acerca de los requisitos  

SP 1.3 Administrar cambios a los requisitos  



 

SP 1.4 Mantener la trazabilidad bidireccional de los requisitos  

SP 1.5 Identificar inconsistencias entre los requisitos y otros productos del proyecto  

 

Planificación del Proyecto (PP).  

Esta área de proceso lo que hace es establecer un orden dentro de los proyectos, para ello 

implementa las siguientes prácticas específicas:  

SP 1.1 Estimar el alcance del proyecto  

SP 1.2 Estimar atributos de las tareas y de los productos del proyecto  

SP 1.3 Definir el ciclo de vida del proyecto  

SP 1.4 Estimar esfuerzo y costo del proyecto  

SP 2.1 Establecer el cronograma y el presupuesto del proyecto  

SP 2.2 Identificar los riesgos del proyecto  

SP 2.3 Planificar la administración de datos del proyecto  

SP 2.4 Planificar recursos necesarios para el proyecto  

SP 2.5 Planificar la adquisición de conocimiento y habilidades  

SP 2.6 Planificar la participación de los interesados en el proyecto  

SP 2.7 Establecer el plan del proyecto  

SP 3.1 Revisar todos los planes que puedan afectar al proyecto  

SP 3.2 Ajustar el plan de proyecto para reflejar recursos estimados vs disponibles  

SP 3.3 Obtener compromisos respecto al plan  

Monitorización y Control del Proyecto (PMC). 



 

Esta área de proceso se encargara de controlar el  plan de proyecto a través dela 

monitorización,  para ello implementa las siguientes prácticas específicas:  

SP 1.1 Monitorear los parámetros de planificación del proyecto  

SP 1.2 Monitorear los compromisos  

SP 1.3 Monitorear los riesgos del proyecto  

SP 1.4 Monitorear la administración de datos del proyecto  

SP 1.5 Monitorear la participación de los interesados  

SP 1.6 Conducir revisiones de avance  

SP 1.7 Conducir revisiones de cumplimientos de hitos  

SP 2.1 Analizar temas pendientes  

SP 2.2 Ejecutar acciones correctivas  

SP 2.3 Administrar acciones correctivas  

 

Medición y Análisis (MA).  

Esta área de proceso pretende desarrollar una capacidad de medición con la que se pueda 

ayudar a obtener las necesidades de información requeridas, para ello implementa las 

siguientes prácticas específicas: 

SP 1.1 Establecer objetivos de las mediciones  

SP 1.2 Especificar métricas  

SP 1.3 Especificar procedimientos de recolección y almacenamiento de datos  

SP 1.4 Especificar procedimientos de análisis  

SP 2.1 Recolectar datos  



 

SP 2.2 Analizar datos  

SP 2.3 Almacenar datos y resultados  

SP 2.4 Comunicar resultados  

 

 

 

Aseguramiento de la Calidad del Proceso y del Producto (PPQA). 

Esta área de proceso pretende asegurar que se cumplen los estándares y los procesos que se 

han establecido, para ello implementa las siguientes prácticas específicas: 

SP 1.1 Evaluar procesos objetivamente  

SP 1.2 Evaluar productos y servicios objetivamente  

SP 2.1 Comunicar y asegurar la resolución de cuestiones de calidad  

SP 2.2 Establecer y mantener registros de las actividades de aseguramiento de la calidad. 

 

Gestión de Configuración (CM).  

Esta área de proceso pretende mantener un control sobre todos los elementos que 

componen el proyecto, sean entregables o no. Para ello implementa las siguientes prácticas 

específicas:  

SP 1.1 Identificar ítems de configuración  

SP 1.2 Establecer un sistema de administración de la configuración  

SP 1.3 Crear o liberar líneas base  

SP 2.1 Monitorear pedidos de cambio  



 

SP 2.2 Controlar ítems de configuración  

SP 3.1 Establecer la configuración de gestión de registros  

SP 3.2 Realizar auditorías de revisión  

 

Gestión de Acuerdos con Proveedores (SAM). 

Esta área de proceso pretende controlar todo lo relacionado con los proveedores, para ello 

implementa las siguientes prácticas específicas:  

SP 1.1 Determinar tipo de adquisición  

SP 1.2 Seleccionar proveedores  

SP 1.3 Establecer acuerdos con proveedores  

SP 2.1 Ejecutar acuerdos con proveedores  

SP 2.2 Monitor de procesos de Selección de Proveedores  

SP 2.3 Evaluar los Productos de trabajo del proveedor seleccionados  

SP 2.4 Aceptar el producto adquirido  

SP 2.5 Transición de productos  

 

 

DIAGNÓSTICO 

 

Procesos, métodos y prácticas que deben de mantenerse 

Por ser una empresa que cuenta con un grupo reducido de personas en el área de  Sistemas, 

pocas son las prácticas establecidas: 



 

Reuniones semanales del Comité de Sistemas 

Actividad por el cual el gerente general, gerente de un área específica y el jefe de sistemas 

se reúnen para coordinar e informar sobre los requerimientos, avances y propuestas de 

mejoras que están a cargo del área de sistemas. 

 

Reuniones grupales en forma diaria 

El jefe de sistemas se reúne con el analista de sistemas y el programador para conocer el 

avance de los proyectos y los posibles problemas  que se presenten con el fin de encontrar 

una rápida solución. 

 

Aprobación de aplicativos desarrollados 

Para poder aprobar e implementar los aplicativos se debe contar con la aprobación del 

usuario y el visto del jefe de sistemas.   

 

Pruebas de software 

El analista de sistemas cumple el rol de Testing, esto ayuda a que el producto final se 

ajuste a los requerimientos solicitados. 

 

Aprobación de requerimientos 

Los requerimientos solicitados por las distintas áreas tienen que ser revisados 

necesariamente por el jefe de sistemas. Este evalúa la factibilidad y lo deriva al analista 

quien define el alcance del proyecto según los requerimientos solicitados. 

 

Problemas u oportunidades de mejora conocidos 



 

Creación de un nuevo rol para la gestión de proyectos según lo establecido por el modelo  

CMMI.  

No existe control de versiones de la documentación de aplicaciones que utilizan  los 

integrantes internos y externos del área de desarrollo, lo cual genera pérdida de tiempo al 

tratar de averiguar cuál es la última versión que deben utilizar.  

Existe sobrecostos por una mala estimación del alcance de los proyectos que están basados 

solo en la experiencia de los miembros del área de desarrollo. 

La participación de los stakeholders es parte importante para que el proyecto tenga éxito, 

por lo tanto, deben participar en todo el ciclo de vida del proyecto. 

En la planificación de los proyectos no se considera el tiempo adecuado para ejecutar un 

plan de pruebas, solo se realizan pruebas según la experiencia del programador, esto evita 

que se puedan probar todos los flujos del producto, lo que origina una baja calidad en los 

productos finales. 

 

 

Factores clave de éxito actuales 

El Mantenimiento y mejora constante de los sistemas de información ha permitido que los 

usuarios cuenten con funcionalidades que les permite desarrollar sus actividades y manejar 

la información. 

La experiencia del jefe de sistemas en los procesos del negocio ha permitido que los 

proyectos tengan éxito. 

El uso de Checklist para el monitoreo y seguimiento de las actividades correspondientes a 

cada área de proceso, permite que se cumplan todos los pasos, independientemente de la 

experiencia de quien realiza el monitoreo.  

 

Fuentes de información utilizados  



 

La información de los procesos y problemática de los mismos se ha tomado de las 

siguientes fuentes: 

Cuestionarios  

Entrevistas  

Observación a cada uno de los involucrados en los procesos correspondientes 

 

Los roles de las personas entrevistadas fueron los siguientes:  

Jefe de sistemas  

Analista  

Jefes de área 

Usuarios 

 

 



 

Evaluación del cumplimiento de prácticas del modelo CMMI 

 

Evaluación del cumplimiento de Prácticas Específicas PP (PROJECT PLANING) 

Práctica Especifica Pregunta del Revisor Cumple 

Práctica 

 

SP1.1 Estimar el alcance del 

proyecto 

¿Está descrito en algún lugar cuál es el alcance del proyecto , al 

menos en alto nivel? (que indique, además de la funcionalidad a 

desarrollar, el resto de actividades necesarias para que el proyecto 

tenga éxito) 

 

SI 

SP1.2 Establecer las 

estimaciones de los atributos 

de los productos de trabajo y 

de las tareas. 

¿Se calcula el tamaño de los productos, y se conocen los niveles de 

complejidad de los elementos que se desarrollarán?  

¿Se puede conocer cuál fue el tamaño estimado de los proyectos 

anteriores?  

 

NO 

 

 

 

SP1.3 Definir las fases del 

ciclo de vida del proyecto. 

¿El proyecto define o utiliza algún ciclo de vida? NO 

SP1.4 Estimar el esfuerzo y el 

coste. 

¿Se calcula el estimado en base a los atributos estimados 

anteriormente?  

¿Se conoce bajo qué supuestos se estimó? 

 

NO 

 

 

SP2.1 Establecer el 

presupuesto y el calendario. 

¿Se tiene definido el presupuesto del proyecto?  

¿Se preparó en base al estimado, incluyendo otros costos no 

asociados al esfuerzo (alquiler de equipos, licencias, etc.)?  

¿Se tiene un cronograma elaborado en base al esfuerzo? ¿contiene 

todas las actividades del proyecto 

 

NO 

 

 

 

 



 

SP2.2 Identificar los riesgos 

del proyecto. 

¿Se identifican y analizan los riesgos? ¿Se puede conocer cuáles 

son los riesgos del proyecto en curso?  

 

NO 

SP2.3 Planificar la gestión de 

los datos. 

¿Existe un plan de datos del proyecto?  

¿Se sabe qué información se debe recolectar y cuál generar?  

¿Se establecen los niveles de acceso?  

¿Se tienen niveles de control de cambio (ej. versionado)  para los 

entregables que lo requieran? 

 

NO 

 

SP2.4 Planificar los recursos 

del proyecto. 

¿Se determinan los recursos humanos, equipamiento, etc., 

necesarios del proyecto?  

 

SI 

SP2.5 Planificar el 

conocimiento y las 

habilidades necesarias. 

¿Se identifican las necesidades de capacitación de los recursos 

humanos del proyecto?  

¿Se planifican las acciones de capacitación necesarias? 

 

NO 

 

SP2.6 Planificar la 

involucración de las partes 

interesadas. 

¿Se identifican a los stakeholders relevantes de todas las fases del 

proyecto?  

¿Se planifican las actividades en las que se involucran a los 

stakeholders? 

 

 

 

NO 

SP2.7 Establecer el plan de 

proyecto. 

¿Existe un hito que señala el establecimiento del plan de proyecto?   

¿El hito es conocido por los involucrados en el proyecto? 

 

SI 

 

 

SP3.1 Revisar los planes que 

afectan al proyecto. 

¿Se identifican otros planes de los que depende el proyecto?  

¿Se conoce cuáles son los planes que afectan el proyecto, para su 

NO 



 

posterior seguimiento? 

 

 

 

SP3.2 Conciliar los niveles de 

trabajo y de recursos. 

¿El cronograma se actualiza en función de los recursos realmente 

asignados? 

 

NO 

SP3.3 Obtener el compromiso 

con el plan. 

¿Se obtiene el compromiso de los miembros del proyecto, con el 

plan? 

 

SI 

Tabla 4: Evaluación del cumplimiento de Prácticas Específicas PP 

Fuente: Elaboración propia 

 

Evaluación del cumplimiento de Prácticas Especificas PMC (PROJECT MONITORING 

AND CONTROL) 

Practica Especifica Pregunta del Revisor Cumple 

Práctica 

SP1.1 Monitorizar los 

parámetros de planificación 

del proyecto. 

¿Se hace seguimiento al costo y esfuerzo del proyecto, 

considerando los valores estimados vs los reales? 

¿Se hace seguimiento al tamaño del proyecto, considerando los 

valores estimados vs los reales? 

SI 

 

 

 

SP1.2 Monitorizar los 

compromisos. 

¿Se hace seguimiento a los compromisos del proyecto? 

(considerar aquellos internos y externos) 

NO 

SP1.3 Monitorizar los riesgos 

del proyecto. 

¿Se realiza seguimiento a los riesgos identificados y a las 

acciones de mitigación asignadas? 

NO 

SP1.4 Monitorizar la gestión 

de los datos. 

¿Se verifica que se estén produciendo los entregables acordados?  

¿Se verifica que los entregables de entrada están siendo 

NO 



 

recibidos? 

¿Se verifica el cumplimiento de las reglas de gestión de los datos? 

¿Se toma acción cuando no se cumple lo establecido? 

 

 

SP1.5 Monitorizar la 

involucración de las partes 

interesadas. 

¿Se hace seguimiento a la participación de los stakeholders 

identificados?  

 

NO 

SP1.6 Llevar a cabo las 

revisiones del progreso. 

¿Se realizan actividades periódicas, en las que el equipo revisa el 

progreso del proyecto?  

A lo largo del desarrollo del proyecto, ¿el equipo  conoce el 

estado del proyecto? 

SI 

 

 

SP1.7 Llevar a cabo las 

revisiones de hitos. 

¿Se realizan actividades en hitos identificados, en las que se 

revisa el estado del proyecto? 

NO 

SP2.1 Analizar las cuestiones. ¿Se identifican y registran los problemas del proyecto, para su 

posterior seguimiento? 

¿Se establecen acciones correctivas asociadas a los problemas 

identificados, asignando responsabilidad de ejecución y plazo? 

NO 

 

 

SP2.2 Llevar a cabo las 

acciones correctivas. 

¿Se ejecutan las acciones correctivas establecidas?  NO 

SP2.3 Gestionar las acciones 

correctivas. 

¿Se realiza seguimiento para asegurar que las acciones correctivas 

se lleven a cabo?  

¿Se actualiza el estado de las acciones correctivas y problemas?  

¿Se puede conocer cuál es la lista de problemas pendientes de 

solucionar del proyecto? 

NO 

 

 

Tabla 5: Evaluación del cumplimiento de Prácticas Especificas PMC 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



 

Presentación de Resultados 

Presentación de Resultados de Prácticas Específicas PP 

Gráficamente la proporción entre prácticas cumplidas y no cumplidas del área de proceso 

PP quedaría de la siguiente forma:  

 

 

Ilustración 10: Resultado Cuestionario Prácticas Específicas 

Fuente: Elaboración Propia 

Presentación de Resultados de Prácticas Específicas PMC 

Gráficamente la proporción entre prácticas cumplidas y no cumplidas del área de proceso 

PMC quedaría de la siguiente forma:  

 

Ilustración 11: Resultado Cuestionario Prácticas Específicas PMC 

Fuente: Elaboración Propia 



 

Conclusiones 

Luego de la evaluación de cumplimiento de prácticas específicas en las dos áreas de 

proceso analizadas se puede determinar la amplia brecha existente entre el modelo CMMI 

y las prácticas actuales en el desarrollo de software correspondientes a una organización 

cuya actividad principal es la comercialización y distribución de productos de oficina. 

Con el fin de poder cumplir con los objetivos estratégicos de la empresa, el área de 

Sistemas se ve en la necesidad de mejorar el proceso de desarrollo de software, es por ello 

que se realizará una propuesta de mejora que incluya el cumplimiento en forma total de las 

prácticas específicas para las áreas de proceso de planificación de proyectos y 

monitorización y control de proyectos. 

 

ANALISIS DE LA FACTIBILIDAD DEL CAMBIO 

 

Antecedentes de Cambios 

CONTINENTAL S.A.C ha crecido al mismo ritmo acelerado de la industria, sin ninguna 

planificación o estrategias para gestionar los nuevos proyectos de software. Para poder 

realizar una planificación adecuada y alinearse a los objetivos de la gerencia se propuso 

realizar un comité de sistemas de forma semanal con la participación del gerente de un área 

específica y el jefe de sistemas, los cuales se reunían para coordinar e informar sobre los 

requerimientos, avances y propuestas de mejoras que están a cargo del área de sistemas. 

Las propuestas de mejoras se planificaban y documentaban para su implementación, pero 

al llegar a la etapa de autorización de la gerencia general, este no consideraba los 

beneficios para la organización o en otros casos el gerente tenía otros objetivos que 

invalidaban las propuestas. Después del tiempo y esfuerzo invertido se descartaban las 

mejoras o requerimientos. Para resolver este problema se decidió incluir al gerente general 

a los comité de sistemas y en conjunto con los demás miembros plantear propuestas de 

mejoras los cuales ya contaban con el apoyo de la gerencia, de esta manera se logró 

implementar con mayor rapidez muchas mejoras. 

  



 

Probables focos de resistencia  

El equipo de desarrollo es muy pequeño por lo que casi no se documentan los procesos de 

cada proyecto por falta de tiempo. Las tareas de documentación son consideradas 

innecesarias por el equipo de desarrollo al priorizar otras actividades propias del área.  

El jefe de sistemas labora varios años en la organización por lo que conoce bien los 

procesos de negocio. Ello le permite considerar que no es necesario aprender ni mucho 

menos utilizar ninguna metodología para realizar su trabajo.  

 

PROPUESTA DE MEJORA 

 

Luego de haber realizado el diagnóstico en las áreas de proceso de Planificación de 

Proyectos (PP) y Monitorización y Control de Proyectos (PMC)  se propone realizar 

cambios al proceso actual de manera que incluya todas las prácticas específicas 

recomendadas por el modelo CMMI.  

Objetivo del proceso 

Realizar la gestión de los proyectos de desarrollo de software aplicando las prácticas 

específicas recomendadas por el modelo CMMI. 

Descripción del proceso mejorado 

Es necesario rediseñar el proceso de desarrollo de software, en ese sentido se muestra a 

continuación el diagrama BPMN del proceso mejorado.



 

DIAGRAMA BPMN DEL PROCESO “DESARROLLO DE SOFTWARE” MEJORADO  

 

Ilustración 12: Diagrama BPMN del proceso mejorado "Desarrollo de Software"  

 



 

Plantillas existentes y propuestas por Práctica Específica 

Área de proceso de planificación de proyectos (PP) 

SP 1.1 Estimar el alcance del proyecto 

 

Ilustración 13: Artefacto para práctica específica SP 1.1 

 

SP1.2 Establecer las estimaciones de los atributos de los productos de trabajo y de las 

tareas. 

 



 

 

 

Ilustración 14: Artefacto para práctica específica SP 1.2 

 

SP1.3 Definir las fases del ciclo de vida del proyecto. 

 

Ilustración 15: Fases del ciclo de vida del proyecto 

SP1.4 Estimar el esfuerzo y el coste. 

 



 

 

Ilustración 16: Artefacto para práctica específica SP 1.4 

SP2.1 Establecer el presupuesto y el calendario. 

 

Ilustración 17: Artefacto para práctica específica SP 2.1 

 

SP2.2 Identificar los riesgos del proyecto. 



 

 

Ilustración 18: Artefacto para práctica específica SP 2.2 

 

SP2.3 Planificar la gestión de los datos. 

 

Ilustración 19: Artefacto para práctica específica SP 2.3 

 



 

SP2.6 Planificar la involucración de las partes interesadas. 

 

 

 



 

Monitorización y Control del Proyecto (PMC). 

 

SP1.3 Monitorizar los riesgos del proyecto. 

 

 

SP2.3 Gestionar las acciones correctivas. 

 

CONCLUSIONES 

 

La aplicación de las mejoras prácticas del modelo CMMI en las áreas de proceso 

“Planeamiento de Proyectos” y “Monitoreo y Control de Proyectos”  apoyarán en la 

mejora significativa en la gestión de proyectos de software de la organización. 

La correcta evaluación del cumplimiento de las prácticas específicas permiten realizar un 

diagnóstico de la situación actual que ayudará a realizar la propuesta de mejora. 

Se incrementa la probabilidad de éxito en el desarrollo de las aplicaciones requeridas. 



 

Para lograr la implementación del modelo es importante contar con el apoyo de la gerencia 

general. 

 



 

CAPITULO 3. GESTIÓN DE LA CALIDAD DEL 

SOFTWARE 

 

INTRODUCCIÓN 

 

En el siguiente capítulo se estudiará brevemente algunas de las Normas ISO aplicables a la 

gestión de la calidad de software, luego se presentará la política de la calidad de la 

organización y su relación con la norma de calidad correspondiente, se evaluará el proceso 

de la norma ISO/IEC 90003:2004 acápite 8.3 “Control del producto no conforme”  y  el 

proceso de “PRUEBAS”  que indica RUP, para finalmente terminar con las conclusiones 

del capítulo. 

  

NORMAS APLICABLES PARA LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

FAMILIA DE NORMAS ISO 9000 

ISO 9001:2008 Sistemas de Gestión de la Calidad – Requisitos. 

La Norma ISO 9001:2008 indica los requisitos mínimos que debe de cumplir un Sistema 

de Gestión de la Calidad, es por ello que se ocupa de los elementos necesarios que una 

organización debe de contar para tener un sistema que le permita administrar y mejorar la 

calidad de sus productos o servicios. Es la única de las normas de la familia ISO 9000 que 

es certificable 

 

ISO 9004:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad – Directrices para la mejora del 

desempeño. 



 

La Norma ISO 9004:2000 tiene una perspectiva más amplia que la Norma ISO 9001:2008 

respecto de la gestión de la calidad brindando orientaciones sobre la mejora del 

desempeño.  

Se recomienda como una guía para aquellas organizaciones que están en busca de la 

mejora continua del desempeño. 

 

ISO 19011:2002  Directrices para la auditoría de los sistemas de gestión de la calidad y/o 

ambiental 

La Norma ISO 19011:2002 tiene como finalidad orientar las auditorias de los sistemas de 

gestión de la calidad y/o ambiente, no pretende ser un modelo rígido a seguir, por el 

contrario pretende ser flexible para poder ser utilizada en diferentes tipos de 

organizaciones unas más complejas que otras. La adaptación y/o ampliación particular de 

la norma permite ser utilizada en otros tipos de  auditorías. 

La Norma se encuentra estructurada en diferente capítulos, los principios de la auditoria 

son descritas en el capítulo 4, la orientación sobre la gestión de los programas de auditoría 

se detallan en el capítulo 5,  mientras que la orientación en la realización de las auditorias 

del sistema de gestión de la calidad se abordan en el capítulo 6, y finalmente las 

competencias necesarias del auditor son tratadas en el capítulo 7. 

 

OTRAS NORMAS ISO DE REFERENCIA 

ISO/IEC 90003:2004 Ingeniería de Software – Guía para la aplicación de la ISO 

9001:2000 a software de computador  

La Norma ISO 90003:2004 es una guía para la aplicación de la Norma ISO 9001:2000 en 

la adquisición, suministro, desarrollo, operación y mantenimiento de software.   

En la descripción de sus diferentes capítulos se puede apreciar que los párrafos se dividen 

en 3 tipos: 

Referencias a la ISO 9001:2000 más guía 



 

Referencias a la ISO 9001:2000 sin guía 

Referencias a la ISO 9001:2000 solo guía 

La adopción de la Norma en la industria de software permite realizar grandes avances en la 

obtención de productos software con un alto grado de calidad.  

 

NORMAS IEEE 

IEEE Std 610.12-1990 IEEE Standard Glossary of Software Engineering Terminology 

Es un glosario estándar IEEE de las terminologías de la ingeniería de software, que 

identifica los términos actualmente en uso en el campo de la ingeniería de software. En 

este documento se establecen las definiciones estándar para esos términos. 

 

IEEE Std 730-2002 IEEE Standard for Software Quality Assurance Plans 

El Estándar IEEE 730 es una recomendación para elaborar un Plan de Aseguramiento de la 

Calidad del Software (SQAP, Software Quality Assurance Plan) para los proyectos de 

desarrollo de software. Proporciona los requisitos mínimos aceptables para la preparación 

y el contenido de los planes de aseguramiento de la calidad de software. Fue escrito para 

ser utilizado en las fases de desarrollo y mantenimiento del software. El plan de 

aseguramiento de la calidad del software sirve como guía de las actividades de SQA en el 

proyecto.  

Este estándar describe la preparación y los contenidos de los planes SQA. Las actividades 

principales incluyen la gestión, documentación, mediciones, revisiones, pruebas, informes 

de problemas y las acciones correctivas, control de medios de comunicación, control de  

proveedores, gestión de registros, capacitación y gestión de riesgos. En las descripciones 

de las piezas relacionadas con el plan, el Estándar IEEE 730 nos proporciona una valiosa 

información sobre cada una de estas actividades.  

 



 

IEEE Std 828-1990 IEEE Standard for Software Configuration Management Plans 

Es el estándar para los planes de gestión de configuración de software. Este plan define 

cómo los desarrolladores de software dan seguimiento de las versiones de software durante 

la creación y el ensayo, la captura de todos los cambios en el software, la revisión formal 

para luego liberar el software. Este plan se encarga de especificar los miembros y las 

actividades de la gestión de configuración, definiendo los responsables de los cambios y 

sus funciones. 

 

IEEE Std 829-1998 IEEE Standard for Software test Documentation 

Es el estándar para la documentación de pruebas de software y del sistema. Esta norma 

requiere un plan de ensayo que describe el entorno de prueba, las herramientas utilizadas 

para probar el software y los supuestos de prueba. La documentación de las pruebas de 

software también debe describir los casos de prueba de los distintos tipos de usuarios y 

cómo van a utilizar el software. El caso de prueba incluye una descripción de cómo el 

software ha sido probado para imitar cada tipo de acciones del usuario. Esta 

documentación de prueba de software describe cómo se ha comprobado los requisitos de 

software que deben cumplir y lo que constituye una prueba fallida. Registros de 

documentación de pruebas de software que no pasaron las pruebas, que también se llaman 

anomalías. 

 

IEEE Std 830-1998 IEEE Recommended Practice for Software Requirements 

Specifications 

Este estándar describe las estrategias recomendadas para la especificación de los requisitos 

del software. Describe las estructuras posibles, contenido deseable y calidad de una 

especificación de requisitos del software. Su finalidad es la integración de los 

requerimientos del sistema desde la perspectiva del usuario, cliente y desarrollador. 

Se encarga de poner las pautas para identificar y esquematizar los requerimientos de 

software como parte integral del desarrollo de software, sino también como base 



 

fundamental de este, todo esto con el fin de no caer en cambios, errores o situaciones que 

pongan en peligro la creación de una solución, producto o software; incurriendo en gastos 

o cambios producto de una mal análisis de requerimientos. 

 

IEEE Std 1012-2004 IEEE Standard for Software Verification and Validation 

Verificación y validación de software (V & V) es una disciplina técnica de ingeniería de 

software. El propósito es ayudar a la organización al desarrollo de la calidad en la 

construcción del software durante su ciclo de vida. Proporcionan una evaluación objetiva 

de los productos de software y los procesos a través del ciclo de vida del software. Esta 

evaluación demuestra si los requisitos de software y del sistema (es decir, aquellos 

asignados al software) son correctos, completos, precisos, consistentes y verificables. Con 

lo cual se determina si los productos de desarrollo de una determinada actividad se ajustan 

a los requisitos de la actividad y si el software satisface su uso previsto y las necesidades 

del usuario. La determinación incluye la evaluación, análisis, evaluación, revisión, 

inspección y pruebas de productos de software y procesos. La aplicación se realiza en 

paralelo con el desarrollo de software.  

 

IEEE Std 1028-2008 IEEE Standard for Software Reviews and Audits 

Provee recomendaciones para hacer que las actividades progresen según el plan, basándose 

en una evaluación de estado del desarrollo. Cambiar la dirección del proyecto o identificar 

la necesidad de un plan alternativo. Mantener el control global del proyecto a través de la 

asignación adecuada de recursos. Puede aplicarse tanto al código fuente como a cualquier 

otro elemento de software tales como diseño, arquitectura, planes de prueba, 

procedimientos de prueba y procedimientos de control de cambio. 

 

 

 



 

GLOSARIO 

 

Acción Correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada 

u otra situación indeseable. 

Acción Preventiva (AP): Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

potencial u otra situación potencialmente indeseable. Se emplea también como mecanismo 

de una mejora. 

Aseguramiento de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a proporcionar 

confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad 

BPMN: siglas de Business Process Modeling Notation (en español  Notación para el 

Modelo de Procesos de Negocios) 

Concesión: Autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los 

requisitos especificados. 

Conformidad: Cumplimiento de un requisito 

Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada 

Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.  

Desecho: Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente 

previsto. 

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados 

planificados 

Gestión: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 

Hallazgo: Resultado de la evaluación de la evidencia de la auditoria, recopilada frente a los 

criterios de auditoría. Se emplea este término antes de calificarlo como NC, NCP u OM. 



 

Inspección: Evaluación de la conformidad por medio de observación y dictamen, 

acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o comparación con 

patrones. 

Liberación: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso 

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito. 

No Conformidad Potencial (NCP): Situación y/o condiciones que puedan provocar una No 

Conformidad. 

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. 

Organización: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 

responsabilidades, autoridades y relaciones 

Política de calidad: Intenciones globales y orientación de una organización relativas a la 

calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 

transforman elementos de entradas en resultados. 

Producto: Resultado de un proceso 

Producto no conforme: Resultado de un proceso que no cumple con los requisitos 

especificados. 

Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 

Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los 

requisitos 

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria 

SAPC: Formato de Solicitud de Acción Preventiva y/o Correctiva. 

Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 

requisitos 



 

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan 

Software: Se refiere al código que se ejecuta en una computadora digital, el cual es 

conocido por los usuarios como programa, sistema o aplicación. 

Verificación: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han 

cumplido los requisitos especificados. 



 

POLÍTICA DE LA CALIDAD Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD 

 

POLITICA DE CALIDAD 

El acápite 3.2.4 de la norma ISO 9000:2005, define el término Política de la Calidad como: 

“Intenciones globales y orientación de una organización relativas a la Calidad tal como se 

expresan formalmente por la alta dirección”. 

 

Según lo indica la norma ISO 9001:2008 es necesario documentar la política de calidad 

que la organización adopte: 

“4.2.1 Generalidades   

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir:    

declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de la calidad” 

 

La norma también indica el compromiso que debe de asumir la alta gerencia, que se ve 

reflejada en la redacción de la política de la calidad: 

“5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN   

La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e 

implementación del sistema de gestión de la calidad, así como con la mejora continua de su 

eficacia.   

b) estableciendo la política de la calidad”    

 

Los requisitos que debe de cumplir la política se indican en la norma: 

“5.3 POLÍTICA DE LA CALIDAD   



 

La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad:   

a) es adecuada al propósito de la organización,   

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad,   

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

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

e) es revisada para su continua adecuación.” 

 

A continuación se presenta la política de calidad de la organización objeto de estudio: 

Política de Calidad de la Empresa “CONTINENTAL S.A.C.” 

La empresa “CONTINENTAL S.A.C.” en la búsqueda de la excelencia y la mejora 

continua en el desempeño de las actividades que realiza, pone en práctica los siguientes 

principios básicos: 

Buscamos superar las expectativas de los clientes a través de la innovación, calidad de sus 

productos, entrega oportuna, formación constante y actitud de servicio de nuestro personal. 

Compromiso con el mejoramiento continuo de nuestros procesos y de nuestro Sistema de 

Gestión de la Calidad.   

Actuamos en un entorno laboral basado en el cumplimiento legal, trabajo en equipo, 

comunicación efectiva y desarrollando permanentemente a nuestros trabajadores.   

Reforzar la colaboración con clientes y proveedores, con el fin de cumplir con los citados 

principios. 

El establecimiento de unos objetivos que nos lleven a cumplir con estos principios. 

 



 

OBJETIVOS DE LA CALIDAD 

Los objetivos de la calidad tienen que cumplir con  algunos aspectos según lo indica la 

norma ISO 9001:2008. 

Se debe de evidenciar la revisión de los objetivos. 

“5.6.1 Generalidades 

La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización, a 

intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia 

continuas. La revisión debe incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y la 

necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, incluyendo la política 

de la calidad y los objetivos de la calidad”. 

 

Deben de ser medibles y coherentes con la política de calidad. 

“5.4.1 Objetivos de la calidad 

La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos 

necesarios para cumplir los requisitos para el producto [….], se establecen en las funciones 

y los niveles pertinentes dentro de la organización. Los objetivos de la calidad deben ser 

medibles y coherentes con la política de la calidad”. 

 

Los objetivos de la calidad deben de tener un registro documentado. 

“4.2.1 Generalidades 

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir: 

a) declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de la calidad” 

 

 



 

Objetivos de Calidad de la Empresa “CONTINENTAL S.A.C.” 

Con el fin de implementar y mejorar el desempeño de CONTINENTAL SAC y medir la 

efectividad del SGC, se ha establecido y se da seguimiento a los siguientes objetivos que 

son medibles y coherentes con la Política de la Calidad. 

 

Tabla 6: Objetivos de Calidad 

Fuente: Elaboración propia 

OBJETIVOS APLICACIÓN 

OB-01 Ampliar y consolidar nuestra cartera de clientes, incursionando en 

nuevos mercados. 

CRECIMIENTO 

 

OB-02 Buscar la satisfacción de los clientes, ofreciendo productos de calidad y 

altos estándares de servicio logrando la satisfacción de los mismos. 
CLIENTES 

OB-03 Generar  mayor rentabilidad, estabilidad y bienestar económico de la 

empresa. 
RENTABILIDAD 

OB-04 Incrementar la Productividad en todos los  procesos, utilizando de 

manera eficiente los recursos, minimizando mermas y reduciendo costos. 
EFICIENCIA 

OB-05 Lograr una distribución de productos en menor tiempo y en el momento 

oportuno. 
EFICACIA 

OB-06 Mantener el liderazgo en la innovación de nuestros productos con los 

más altos estándares de calidad de la región. 

LIDERAZGO 

EMPRESARIAL 

OB-07 Mantener un personal competente, capacitado, entrenado y muy 

motivado, logrando un equipo de colaboradores satisfechos y orgullosos de su 

organización. 

DESARROLLO 

ORGANIZACIOAL 

OB-08 Establecer y Mejorar continuamente el Sistema de Gestión de Calidad MEJORAMIENTO 



 

Relación de Objetivos, Métricas e Indicadores 

OBJETIVO OBJETIVOS ESPECIFICOS INDICADOR META 

OB-01 Ampliar y consolidar 

nuestra cartera de clientes, 

incursionando en nuevos 

mercados. 

Mejorar el nivel de efectividad de cotizaciones sugeridas Sugeridos emitidos / Sugeridos concretados x 100 >= 90 %  

Incentivar la presencia e imagen de los productos en Canal Organizado 

  

Nº de eventos promedios realizados por mes >= 2 eventos 

Mejorar el nivel de efectividad de captación de clientes Nº de Clientes nuevos captados por mes >= 5 Clientes 

Incentivar la presencia e imagen de los productos en Colegios Nº de Colegios visitados por promotores por campaña >= 250 colegios 

Mejorar el nivel de efectividad de promoción en colegios Nº de Colegios efectivizados como cuota cumplida al final de la 

campaña 

>= 110 colegios 

Mejorar la eficacia de entrega de Listas Listas entregadas / Listas Programadas a entregar x 100 >=80% 

Mejorar la captación de clientes en Provincias Nº de Clientes nuevos captados en Provincias >= 5 clientes 

OB-02 Buscar la satisfacción 

de los clientes, ofreciendo 

productos de calidad y altos 

estándares de servicio 

logrando la satisfacción de los 

mismos. 

Minimizar Reclamos por Mala Calidad de Productos 

 

Número de reclamos por Calidad de Productos identificados en 

Tiendas  

<= 10 reclamos 

Número de Reclamos por Calidad de Productos identificados 

por Clientes 

<= 10 reclamos 

Mejorar la atención de Reclamos de Clientes Tiempo promedio de solucionar los reclamos <=15 días 

Mejorar la atención de Reclamos de Clientes Nº de reclamos solucionados / Nº de reclamos totales x 100 >= 100% 



 

 Tiempo de traslado del reclamo al área involucrada <= 2 días 

Mejorar la Satisfacción de los Clientes Puntaje obtenido en las encuestas de Satisfacción de Clientes >= 35 Puntos 

Mejorar el nivel de calidad de Productos en Procesos N° de No conformidades abiertas por Control de Calidad en 

Productos en Proceso  

< 5 

Mejorar el nivel de calidad de Productos Terminados N° de No conformidades abiertas por Control de Calidad en 

Productos Terminados 

< 5 

OB-03 Generar  mayor 

rentabilidad, estabilidad y 

bienestar económico de la 

empresa. 

Incrementar las ventas Canal Organizado en cada campaña (Ventas Canal Organizado nueva campaña - Ventas Canal 

Organizado campaña anterior) / Ventas Canal Organizado 

campaña anterior 

>=10% 

Incrementar las ventas totales en Colegios en cada campaña (Ventas Total en Colegios nueva campaña - Ventas Total en 

Colegios campaña anterior) / Ventas Total en Colegios campaña 

anterior 

>=10% 

Mejorar la gestión de Créditos y Cobranzas 

 

 % de Cuentas por Cobrar <= 50% 

Promedio de Días de Cobranzas <= 60 días 

Rotación de Cobranzas  <= 10 veces 

Tasa de morosidad  <= 4% 

Cumplir con los compromisos de pago establecidos a proveedores 

 

∑ (Fecha de recepción del expediente AUTORIZADO – Fecha 

de pago con depósito bancario) / Nº de Pagos realizados 

<= 3 días 

∑ (Fecha de recepción del expediente AUTORIZADO – Fecha 

de pago con cheque) / Nº de Pagos realizados 

<= 5 días 



 

Cumplir con el plazo promedio de pago establecido para Obligaciones 

fijas 

Nº de días de retraso de pago de obligaciones fijas 

(Remuneraciones – letras – servicios públicos)  

<= 0 día 

Mantener la diversificación de modalidades de pago 

 

  % de pagos realizados mediante cheques 25% 

 % de pagos realizados por banca electrónica (depósito y/o 

transferencia, carta de instrucción) 

75% 

Minimizar depósitos no identificados   % de depósitos de clientes no identificados en un mes 1% 

Mejorar la Planificación de Campañas Saldos al final de la campaña escolar < 10% Producción 

Total 

Minimizar los casos de incumplimientos legales N° de No Conformidades por incumplimiento de Requisitos 

Legales 

0 No Conformidades 

Incrementar las ventas totales en cada campaña (Ventas Total nueva campaña - Ventas Total campaña anterior) / 

Ventas Total campaña anterior 

>= 10% 

OB-04 Incrementar la 

Productividad en todos los  

procesos, utilizando de 

manera eficiente los recursos, 

minimizando mermas y 

reduciendo costos. 

Minimizar el nivel de devolución de productos en Canal Organizado Productos de Devoluciones / Productos Movilizados x 100 <=10% 

Cumplir con el Programa de Mantenimiento Preventivo  % Cumplimiento del Programa de Mantenimiento Preventivo >=95% 

Mantener la disponibilidad de Equipos y Maquinaria  (Nº horas Totales - Nº de horas de paradas ) / Nº de horas 

Totales 

>=85% 

Cumplir los Plazos de Atención de las Compras Locales (∑ (Fechas de Entrega Real del Producto – Fecha de Entrega 

Solicitada por el usuario ) / Nº de Ordenes de Compras  

<= 3 días 

Cumplimiento de plazos de Atención de Importaciones ∑ (Fechas de Entrega Real del Producto a almacén – Fecha de 

Entrega Solicitada por producción o Comercialización) / Nº de 

<=7 días 



 

Ordenes de Importación  

Mejorar el control de productos en Almacén Nivel de inventario real (rotativo) / Nivel de Inventarios en 

Sistema x 100 

>= 98% 

Minimizar la cantidad de productos reclasificados % de cuadernos tipo “B” <= 0.7% de 

Producción Mensual 

Minimizar la cantidad de merma de papel  % de merma de papel  <= 8% 

Minimizar las mermas de producción  % de mermas de producción PP  <= 5% 

Mejorar el nivel de cumplimiento de producción (Cantidad de Cuadernos Esperados - Cantidad de Cuadernos 

Producidos) / Cantidad de Cuadernos Esperados x 100  

>= 95% 

OB-05 Lograr una 

distribución de productos en 

menor tiempo y en el 

momento oportuno. 

Minimizar el nivel de devolución de productos en Distribución 

 

Cantidad de mercadería distribuida / Cantidad de mercadería 

programadas a distribuir x 100  

>= 98% 

Nº de viajes con casos de incidentes de mercadería por calidad o 

cantidad / Nº de viajes de distribuciones realizadas x 100 

< 2 % 

Número de Casos de productos no recibidos por fallas 

ocasionadas en la distribución 

<= 1 caso 

Minimizar las fallas de Unidades de Transporte en la distribución  Nº Promedio de fallas de Unidades de Transporte  <= 4 fallas 

Mantener la disponibilidad de unidades Propias (Nº horas Totales  - Nº de horas de paradas de Unidades ) / Nº 

de horas Totales 

>= 85% 

Mejorar la Planificación de Campañas Nº de días de Desfase en la fecha de producción establecida en 

Acuerdo de Comité Producción por problemas de planeamiento 

<15 días 



 

Optimizar el tiempo de los trabajadores de Operaciones ∑((Tiempo de trabajo real por operario / Tiempo de 

jornada)x100)/ Nº de trabajadores 

>= 98 % 

OB-06 Mantener el liderazgo 

en la innovación de nuestros 

productos con los más altos 

estándares de calidad de la 

región. 

Mejorar el nivel de los Proveedores Nº de Proveedores dados de baja total por año > 1 proveedor 

Mejorar la gestión de Diseño de Productos N° promedio de impresiones de bocetos por proyecto <= 3 bocetos 

Mejorar la gestión de Diseño de Productos N° de veces permitido errores en el Arte Final <= 0 vez 

OB-07 Mantener un personal 

competente, capacitado, 

entrenado y muy motivado, 

logrando un equipo de 

colaboradores satisfechos y 

orgullosos de su organización. 

Mejorar el nivel de Selección y Contratación de Personal  Cantidad de Trabajadores Contratados al Mes /  Cantidad de 

Trabajadores Requeridos en el mes  x 100         

100% 

Cumplir con el desarrollo de la Inducción del Personal Número de trabajadores Inducidos / Número de Total de 

trabajadores Ingresados 

100% 

Mejorar el desarrollo de las Capacitaciones al Personal  

  

% de Eficacia de Capacitación >= 85% 

Número de Capacitaciones Efectuadas /    Número de 

Capacitaciones Programadas x 100 

>= 85% 

OB-08 Establecer y Mejorar 

continuamente el Sistema de 

Gestión de Calidad 

Minimizar el número de fallas de equipos y sistemas informáticos 

 

Número promedio de fallas en equipos informáticos <= 4 fallas 

Número promedio de fallas en programas informáticos <= 4 fallas 

Mejorar el tiempo de respuesta a usuarios de Sistemas 

 

Tiempo Promedio en asistir a la atención de usuarios <= 1 hora 

Tiempo Promedio en solucionar una falla de equipos o sistema 

informáticos 

<= 3 horas 

Tiempo promedio de atención de servicio <= 24 horas 



 

Cumplimiento de Tiempo establecido para los requerimientos de Software  Tiempo de entrega de los nuevos requerimientos  < = Tiempo 

establecido para el 

nuevo requerimiento 

Mejorar la atención a usuarios de Sistemas   Tiempo Promedio en asistir a la atención de usuarios < = 1 

hora 

<=1 hora 

 Tiempo Promedio en solucionar una falla en el sistema < = 3 

horas 

<=3 horas 

Minimizar el número de casos de pérdidas de información Numero Incidentes por perdida de información <=  0 incidentes 

Tabla 7: Relación de Objetivos, Métricas e Indicadores 

Fuente: CONTINENTAL S.A.C. 



 

ORGANIGRAMA 

 

Las líneas de comunicación entre las diferentes áreas quedan establecidas en el siguiente 

organigrama. 

 

 

Ilustración 20: Organigrama CONTINENTAL S.A.C. 

Fuente: CONTINENTAL S.A.C. 

 

 



 

RESPONSABILIDADES 

La norma ISO 9001:2008 indica como requisito del sistema de gestión de calidad, la 

definición de las responsabilidades y autoridades. 

“5.5.1 Responsabilidad y autoridad 

La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades están 

definidas y son comunicadas dentro de la organización”.  

 

En cumplimiento de la norma, la Alta Dirección de CONTINENTAL S.AC define a 

continuación las responsabilidades de las diferentes autoridades: 

3.4.1 Gerencia General 

Nombre del Puesto: Gerente General 

Representar oficialmente a la empresa en los actos públicos. 

Aprobar las estrategias, políticas y lineamientos de gestión a seguir en la empresa. 

Designar los cargos de confianza y nombrar, contratar, suspender, remover o cesar al 

personal considerado en dichos cargos. 

Asignar recursos a las diferentes áreas a fin de lograr los objetivos trazados por la empresa. 

Monitorear y supervisar el avance conjunto de la empresa hacia el logro de las metas 

trazadas. 

Aprobar el presupuesto de la empresa y las asignaciones consignadas. 

Aprobar el diseño y creación de Proyectos 

Aprobar la celebración de convenios, alianzas y acuerdos de cooperación técnica y 

financiera, con instituciones nacionales y extranjeras. 

Otorgar los poderes que sean necesarios para representar o defender los intereses de la 

empresa. 



 

Ejecutar y hacer cumplir las políticas, reglamentos, y estatutos de la empresa.  

Implementar y establecer una estructura de Auditoría Interna adecuada, según la ley. 

Aprobar los cambios en los precios de los productos. 

Aprobar las normas, reglamentos y procedimientos necesarios para la compra y disposición 

de bienes muebles e inmuebles. 

Firmar los contratos, cheques y demás documentos. 

Supervisar por medio del Área de Auditoría Interna y el Área Contable, los movimientos y 

registros contables de la empresa. 

Firmar las órdenes de compra, previa revisión de los presupuestos y aprobación de la 

Gerencia de Finanzas y Administración, en caso de corresponder a importes significativos. 

Aprobar las órdenes de compra correspondientes a la atención de pedidos de Producción, 

en cuanto a las adquisiciones de repuestos de maquinarias industriales, importación de 

materiales didácticos y compras varias por importes representantitos para la empresa. 

Reunirse al menos una vez a la semana, con las Gerencias de Línea, el Jefe de Auditoría 

Interna, el Contador, el Jefe de Finanzas y el Jefe de Sistemas. 

Cumplir y hacer cumplir las normas de calidad 

Se asegura de que la Política de Calidad se implementa y mantiene 

Participa en las revisiones del SGC 

Se asegura de que se realiza una mejora continua de la eficacia del SGC mediante el uso de 

la política de calidad, los objetivos, resultados de auditorías, análisis de datos, acciones 

correctivas y preventivas. 

Otras funciones específicas y transitorias que se presenten en el transcurso del tiempo de 

carácter de urgencia. 

 



 

3.4.2 Gestión de Calidad 

Nombre del Puesto: Coordinador de Calidad 

Brindar el apoyo para la implementación, mantenimiento  y mejora del Sistema Integrado 

de Gestión de la Empresa. 

Conducir los estudios necesarios que permitan la optimización de los procesos  operativos 

y administrativos, apoyando en la mejora de la gestión en las diferentes áreas de la 

empresa. 

Administrar la documentación general del Sistema Integrado de Gestión.  

Mantener actualizado el Manual del Sistema Integrado de Gestión. 

Proponer la agenda y coordinar las reuniones del Comité del Sistema Integrado de Gestión. 

Coordinar las auditorias del Sistema Integrado de Gestión. 

Efectuar el seguimiento del tratamiento de las acciones correctivas resultado de las 

auditorias. 

Elaborar los informes de Gestión de Calidad. 

Administrar los proyectos de mejora del Sistema de Gestión de la Calidad. 

Realizar el control de la gestión de los auditores internos de la calidad. 

Coordinar, asesorar, apoyar y evaluar la elaboración, revisión e implementación de los 

procedimientos e instrucciones del Sistema de Calidad. 

Elaborar los términos de referencia para estudios de asesoría y consultoría. 

Informar a la Gerencia General del cumplimiento de los planes, programas y los objetivos 

propuestos por el área de su competencia. 

Coordinar y participar en la capacitación permanente en temas relacionados con la gestión 

de calidad. 



 

Asesorar y coordinar y supervisar la organización, mantenimiento y control de los registros 

técnicos y de gestión de la calidad de la empresa. 

Cumplir las normas y procedimientos establecidos por la empresa. 

Otras funciones que le sean asignadas por el Gerente de Planeamiento. 

 

3.4.3 Auditoría Interna 

Nombre del Puesto: Auditor 

Asistir  puntualmente  a  las  reuniones  convocadas  por  la Gerencia General.  

Elaborar el programa de auditorias para su revisión y aprobación. 

Elaborar el plan de auditoria correspondiente. 

Dar a conocer el programa y plan de auditoria. 

Preparar las auditorias. 

Ejecutar las auditorias. 

Entregar  a  los  responsables  de  los  procesos  la  notificación  de  NO  Conformidad y 

recibir las respuestas a las mismas en los términos de tiempo y forma. 

Informar a la Gerencia General y responsable del  área  correspondiente, sobre el estatus de 

las Acciones Correctivas y Acciones Preventivas. 

Preparar y presentar el informe de auditoría. 

Cerrar las auditorias. 

 

3.4.4 Gerencia de Administración y Finanzas 

Nombre del Puesto: Gerente de Administración y Finanzas 



 

Proponer a Gerencia General el Plan anual de adquisiciones de bienes, materiales y 

servicios. 

Proponer a la Gerencia General el Presupuesto Anual, Mensual y Semanal de todas las 

áreas, y controlando a la vez,  que el total de gastos no sobrepase el valor presupuestado 

Planificar, organizar, coordinar, evaluar y supervisar las actividades y los procesos técnicos 

de administración de personal, presupuesto, contabilidad, tesorería, logística, sistemas y 

recursos humanos 

Disponer el correcto control de los recursos asignados y aprobados por la Gerencia 

General. 

Proponer, emitir y difundir las directivas, normas y procedimientos para la buena 

administración de los recursos y patrimonio de la compañía, así como para posibilitar un 

mejor desenvolvimiento operativo de las distintas áreas. 

Disponer que se mantenga un inventario valorizado de los activos físicos de la institución y 

que se ejecuten inventarios físicos periódicamente. 

Formular y proponer a la Gerencia General los lineamientos de política para el adecuado 

funcionamiento de los Sistemas Administrativos. 

Evaluar a los postulantes a jefaturas a su cargo y proponer a la Gerencia General a quienes 

reúnan las mejores condiciones. 

Aprobar el plan anual de capacitación del personal de la empresa, presentado por la 

jefatura de RR.HH. 

Proponer y coordinar todas las actividades relacionadas con la seguridad de los 

trabajadores, instalaciones y bienes de la empresa a su cargo. 

Girar y endosar cheques conjuntamente con los funcionarios autorizados hasta por el 

monto que autorice la Gerencia General. 

Celebrar los contratos de Trabajo. 



 

Identificar las debilidades de las áreas a su cargo y coordinar con el jefe de Recursos 

Humanos los programas de capacitación orientados a reforzar y superar estas debilidades 

Proponer a la Gerencia General la  actualización del Reglamento Interno de Trabajo. 

Supervisar la emisión de información contable y presupuestal.   

Supervisa las labores del personal de tesorería, con relación al registro y control de los 

ingresos y egresos de caja. 

Administra el manejo de las cuentas bancarias y supervisa los ajustes provenientes de la 

conciliación. 

Supervisar el pago a proveedores validando que se realicen sólo con la conformidad del 

servicio y/o del bien. 

Cumplir y hacer cumplir las normas del sistema de calidad. 

Otras funciones específicas y transitorias que le encomiende la Gerencia General 

 

3.4.5 Gerencia de Logística y Abastecimiento 

Nombre del Puesto: Gerente de Logística y Abastecimiento 

Negociación  con los proveedores locales y extranjeros  

Planeamiento, ejecución y control de las importaciones  

Planeamiento, ejecución y control de las compras locales 

Coordinación de pago a proveedores, locales y extranjeros 

Distribución del stock disponible  por canal de venta 

Revisión y control de los programas de producción en lo referido al abastecimiento 

Supervisar el  movimiento entre almacenes 

Supervisión y control de los almacenes aduaneros y  warrants. 



 

Atención de los requerimientos internos de la compañía. 

Revisión  y aprobación las órdenes de compra 

Costeo de importaciones 

Control de compras y servicios para el mantenimiento de planta  

Coordinación  para las instalaciones de campaña 

Visita a proveedores 

Cumplir y hacer cumplir las normas del Sistema de Gestión de Calidad 

Otras que le encargue la Gerencia General 

 

3.4.6 Gerencia de Planeamiento 

Nombre del Puesto: Gerente de Planeamiento 

El gerente de planeamiento se encarga de proponer y asegurar la adecuada gestión de los 

proyectos orientados al desarrollo institucional, actuando como facilitador para que desde 

una perspectiva estratégica se culminen los proyectos en los plazos establecidos, con las 

calidades acordadas, dentro de los presupuestos estimados y a satisfacción de la Gerencia 

General 

Coordinar la elaboración del plan de desarrollo institucional y evaluarlo permanentemente 

Gestionar el cumplimiento de los planes de mejoramiento. 

Coordinar, analizar y evaluar el proyecto de presupuesto de inversiones y el presupuesto 

general. 

Colaborar en la realización de estudios de mercadeo que se requieran como soporte del 

diseño de nuevos programas o para determinar el mantenimiento, promoción o cierre de los 

actuales. 



 

Plantear a la administración los diseños de organización y métodos que se requieren para el 

correcto funcionamiento administrativo. 

Realizar los estudios de factibilidad que requiera el desarrollo de la empresa. 

Formular y proponer a la Gerencia las políticas, normas, planes y programas que 

corresponden al ámbito Institucional 

Dirigir y coordinar la formulación de documentos técnicos normativos para la correcta 

aplicación de los Sistemas a su cargo. 

Organizar, Asesorar y Coordinar el Proceso de Planeamiento Concertado. 

Coordinar, hacer seguimiento y participar en la elaboración del Informe mensual, 

trimestral y anual; de los planes operativos e Indicadores de Gestión. 

Coordinar y participar en la elaboración del informe de gestión, memoria anual y reportes 

de gestión para las reuniones con la Gerencia. 

Participar en búsqueda de las fuentes de financiamiento para los proyectos en coordinación 

con la Gerencia de Administración y Finanzas. 

Apoyar directamente a la Gerencia General en la implementación de nuevos 

procedimientos administrativos. 

Aplicar herramientas de gestión y planificación en la elaboración y/o evaluación del Plan 

Estratégico y Plan Operativo 

Revisar la efectividad del sistema de calidad a través de la aplicación de diversas técnicas. 

Coordinar con Gerencia de Administración y Finanzas el diseño e implementación de los 

sistemas operativos y de gestión. 

Otras responsabilidades encomendadas por la Gerencia General. 

Cumplir y hacer cumplir las normas del Sistema de Gestión de Calidad y Seguridad y 

Salud ocupacional. 

Otras que le encargue la empresa. 



 

 

3.4.7 Gerencia de Producción 

Nombre del Puesto: Gerente de Producción 

Preparar propuestas de costos de los diferentes productos que se fabrican o se proyectan 

fabricar. 

Preparar contratos para los proveedores de insumos y/o servicios. 

Realizar un programa para mantener los equipos en buen estado mediante un programa de 

mantenimiento. 

Coordinar para lograr el cumplimiento del programa de producción. 

Realizar un constante análisis de la calidad de los servicios brindados por los proveedores: 

diseño, pre-prensa y prensa de los productos que se fabriquen bajo esta modalidad 

Revisar y aprobar las liquidaciones de todas las Ordenes de Trabajo tanto internas como de 

servicios externos. 

Cuidar que se mantengan los patrones y estándares de calidad de cada uno de los productos 

de fabricación de la empresa. 

Evaluar y negociar con los proveedores para satisfacer las expectativas de costos de la 

empresa, logrando los mayores beneficios. 

Presentar a la Gerencia General los avances de producción y/o mantenimiento de 

maquinarias, además de todas las mejoras y /o problemas presentados en Producción. 

Elaborar los cronogramas de producción tanto anuales como por campaña o por un 

producto específico que se pretenda desarrollar. 

Dirigir, coordinar y controlar las diferentes actividades que involucre la preparación de 

material involucrados en la producción y que se realicen con Servicios de Terceros. 

Mantener actualizados, debidamente codificados e inventariados los fotolitos de los 

distintos productos o insumos que se impriman. 



 

Preparar Reportes de Avances de producción, de requerimiento de insumos, de 

proyecciones de producción, entre otros para un control interno. 

 

3.4.8 Gerencia Comercial 

Nombre del Puesto: Gerente Comercial 

Establecer los indicadores de eficacia y eficiencia para cada uno  de los procesos 

comerciales y hacerlos cumplir. 

Estar a cargo de la capacitación y evaluación constante de los administradores y 

vendedores de las tiendas.  

Supervisar  el orden y decoración de todas las tiendas. 

Preparar el cuadro de promociones para la temporada de campaña, con fechas de inicio, 

duración y término.  

Coordinar con las jefaturas de los canales de ventas y el área de Recursos Humanos el rol 

de vacaciones del personal de las tiendas. 

Coordinar los procesos relacionados con la atención y orientación al usuario. 

Vigilar el cumplimiento de las normas y procedimientos internos que estén relacionados 

con el área a su cargo. 

Elaborar reportes mensuales para su presentación en reunión de Directorio a la Gerencia 

General. 

Coordinar los cambios en los precios de los productos, previa autorización y aprobación de 

la Gerencia General.  

Negociaciones comerciales, apertura y desarrollo de nuevos clientes 

Administración y desarrollo de los canales de ventas. 

Realizar otras funciones asignadas por la Gerencia General. 



 

Registra y gestiona las no conformidades relacionadas con el cliente. 

 

3.4.9 Tesorería 

Nombre del Puesto: Jefe de Tesorería 

Recepcionar, custodiar y/o depositar los dineros y demás valores que ingresen a la empresa 

Programación de pago a proveedores con cheque y/o depósitos bancarios. 

Seguimiento y control de pago de obligatorios a proveedores: seguros – leasing – 

impuestos – alquileres. 

Autorización de emisión de cheques para pago a proveedores según disponibilidad de 

efectivo 

Preparación de planilla bancaria para pago a proveedores 

Verificación de vouchers contable por egresos de banco – egresos 

Seguimiento de letras por pagar a proveedores 

Autorización de depósitos bancarios realizados por los clientes 

Verificación y confirmación de cheques depositados que se encuentre disponible en los 

estados bancarios 

Verificación de liquidación de cobranzas  

Revisión de cuentas por pagar a proveedores 

Preparación de informes a Gerencia General 

 

3.4.10 Recursos Humanos 

Nombre del Puesto: Jefe de Recursos Humanos 



 

Elaborar el Manual de Procedimientos de Gestión de Recursos Humanos. 

Hacer las consultas a los jefes de áreas para la renovación de los contratos 

Presentar el cuadro de renovaciones a Gerencia General para su aprobación. 

Solicitar la compra de equipos de protección y uniformes para el personal. 

Revisión de liquidaciones de beneficios sociales. 

Atención a los trabajadores y jefes de área. 

Coordinar pagos de liquidaciones, préstamos, adelantos, utilidades y otros 

Coordinar con las áreas los requerimientos de personal. 

Participar en el proceso de selección de jefaturas (entrevista estructurada) 

Entrevistas psicológicas. 

Revisar y firmar fichas de personal ingresante. 

Solicitar periódicamente la actualización de los datos del personal activo (Datos generales, 

capacitaciones, grados y títulos, derecho habientes, estado civil, etc.) 

Solicitar el MOF a cada una de las Jefaturas y efectuar su revisión. 

Presentar el MOF de la Empresa a la gerencia para su aprobación. 

Actualizar el Organigrama de la Empresa y las áreas de acuerdo a las modificaciones que 

se vayan haciendo con el transcurso del tiempo. 

Programar el cuadro de vacaciones del personal de la empresa. 

Coordinar las necesidades de reemplazo por vacaciones. 

Coordinar las pruebas para evaluación de desempeño al personal. 

Revisar y aprobar el cronograma de evaluación al personal. 

Capacitar a los jefes de área para la aplicación de la evaluación. 



 

Dar recomendaciones en base a los resultados a cada trabajador y a los jefes inmediato 

Cumplir y hacer cumplir las normas del sistema de gestión de Calidad 

Otras que le encargue la Gerencia de Administración y Finanzas. 

Realizar las capacitaciones necesarias al personal. 

Atender diligencias ante Ministerio de Trabajo. 

Preparación de documentación para reembolso de subsidios. 

Velar por el mejoramiento de las condiciones de trabajo y clima laboral de la empresa. 

Atender los requerimientos de las auditorías internas y externas 

Coordinación de alimentación, movilidad de los trabajadores. 

Revisión de la facturación de la alimentación de los trabajadores. 

Otras labores que le encargue el Gerente de planeamiento. 

Cumplir y hacer cumplir las normas del Sistema de Gestión de Calidad y Seguridad y 

Salud ocupacional. 

 

3.4.11 Sistemas 

Nombre del Puesto: Jefe de Sistemas 

Planear, organizar, Dirigir y Controlar, el funcionamiento del Área de Sistemas. 

Determina normas y procedimientos del uso de HW y SW. 

Propone, elabora e implanta nuevos sistemas necesarios en la organización. 

Supervisa y revisa la elaboración de proyectos de organización, métodos y procedimientos, 

organigramas estructurales, funcionales y de niveles jerárquicos. 

Realiza diagrama de flujos de procesos, normas y  procedimientos de Sistemas. 



 

Coordina y supervisa la elaboración de manuales, instructivos y formularios para HW y 

SW. 

Mantener al día las copias de Seguridad y la Seguridad de la Información en la Institución. 

Elabora informes periódicos de las actividades realizadas. 

Supervisa el trabajo del personal a su cargo. 

Verificar que  los procesos se ajusten a las Políticas y Visión de la organización. 

Optimización continua de los procesos existentes 

Diseño de los procesos alternativos 

 

3.4.12 Contabilidad 

Nombre del Puesto: Contador General 

Coordinaciones con Áreas Operativas respecto a temas de índole administrativo-contable. 

En base a esto (de ser el caso) coordinación con dichas Áreas (personal operativo, Jefaturas 

y Gerencias) respecto a la implementación de mejoras en nuestros procedimientos/procesos 

administrativos con incidencia contable. 

Consolidación de la información Financiera Mensual Continental/Standford. 

Análisis de los EEFF mensuales (Continental/Consolidados). 

Evaluación constante del avance/logros del Área Contable. Emisión de informes mensuales 

sobre al avance/logros del Área Contable y sobre los temas que lo ameriten. 

Revisión final del cálculo de impuestos mensuales. 

Elaboración de Planeamientos tributarios en coordinación con GF y Contraloría. 

Diseño y formulación del Plan de Cuentas. 

Realizar análisis especiales solicitados por la Gerencia General y/o áreas de la empresa. 



 

Realizar análisis especiales solicitados por la Gerencia General y/o Oficinas.  

Realizar otras funciones afines que le sean asignadas 

 

3.4.13 Créditos y Cobranzas 

Nombre del Puesto: Jefe de Créditos y Cobranzas 

Supervisar las cobranzas a clientes de Las tiendas de Lima, Autoservicios, Institucional y 

Provincia. 

Evaluar las solicitudes de Crédito, para ser aprobados y/o denegados. 

Desarrollar acciones destinadas a procurar una cobranza efectiva y dentro de las fechas 

convenidas, reportando atrasos, dilaciones a faltas de pago. 

Realizar el seguimiento y control de las cuentas por cobrar  

Controlar las ventas a contado y contra entrega de toda la compañía. 

Evaluar las líneas de crédito de los clientes, para mantener una cartera saneada y una 

recuperación del crédito en los plazos establecidos. 

Impresión, compaginación y presentación de facturas, boletas, notas de crédito y notas de 

débito emitidas en la empresa. 

Reunión semanal con el personal del área para revisar las cobranzas y solucionar los 

problemas que se presentaron. 

Elaborar informes sobre la situación de los deudores y sus oportunidades de pago frente a 

eventuales retrasos. 

Elaborar y  presentar a la Gerencia General y Finanzas los informes y reportes de sus 

actividades de cobranzas efectuadas proyectando cuadros estadísticos con el objeto de 

mantener unas bases de datos actualizada. 

Ingresar los depósitos al sistema para su aprobación de tesorería. 



 

Enviar al Estudio de Abogados los clientes morosos, para realizar su demanda judicial y 

realizar su seguimiento. 

Realizar la evaluación, investigación y visitas a los clientes de las empresas Privadas y 

Públicas que presentan la sede central y sucursales. 

Proponer y controlar el crédito para cada cliente y entregar el archivo a Gerencia para su 

aprobación. 

Revisar y controlar las movilidades del personal de cobranza.  

Aprobación de pedidos de crédito en el sistema. 

Informar y enviar a los administradores y divisiones la documentación de las cuentas por 

cobrar vencidas y por vencer. 

Realizar la clasificación de la cuentas por cobrar a cobranza dudosa según sea el caso. 

Verificar los depósitos en cuenta corriente de la empresa, dentro de los plazos establecidos 

los importes recaudados por las amortizaciones que realicen los clientes. 

Proponer refinanciaciones y castigos de acuerdo a los límites establecidos y a la 

normatividad vigente. 

Promover normas y procedimientos sobre aspectos referidos al servicio de recuperación de 

los créditos efectuando su seguimiento. 

Realizar otras funciones asignadas por la Gerencia General y Finanzas. 

 

3.4.14 Compras Nacionales 

Nombre del Puesto: Asistente de Compras 

Se asegura de que el producto adquirido cumple con los requisitos de compra 

especificados. 



 

Realiza la evaluación y selección de los proveedores según su capacidad para suministrar 

los productos de acuerdo con los requisitos de la organización. 

Establece criterios de selección, evaluación y reevaluación. 

Registra todos los resultados de estas evaluaciones y las acciones que se deriven de las 

mismas. 

La información de compras debe describir el producto a comprar incluyendo cuando sea 

necesario: 

Requisitos para aprobación del producto (procesos, equipos...). 

Requisitos para calificación del personal. 

Requisitos del SGC. 

Asegura la adecuación de los requisitos de compra antes de comunicarlos al proveedor. 

Registra y gestiona las no conformidades relacionadas con los proveedores. 

 

3.4.15 Operaciones y Distribución 

Nombre del Puesto: Jefe de Operaciones 

Revisar y supervisar las actividades del personal de las áreas de almacenes y  de 

distribución de la empresa 

Supervisar las operaciones de los almacenes de tal manera que se minimicen las 

diferencias de inventarios 

Supervisar las actividades en las áreas de Distribución garantizando que los movimientos 

de mercadería se efectúen en forma rápida y segura 

Analizar con los jefes de línea los artículos con sobre-stock, así como los de baja rotación 

y establecer medidas para reducir los mismos. 



 

Coordinar las actividades de implementación de almacenes y centros de distribución, 

dentro y fuera de campaña 

Supervisar el mantenimiento de vehículos propios y equipos propios del área 

Supervisar el manejo de los servicios de transporte y distribución, negociando 

adecuadamente con los proveedores, minimizando los costos de servicio 

Analizar y optimizar los procedimientos seguidos en las áreas de almacenamiento y 

distribución tratando de lograr la mayor eficiencia 

Desarrollo de proyectos especiales indicados por Gerencia General 

Cumplir y hacer cumplir las normas del sistema de gestión de Calidad 

Otras funciones que su jefe le indique 

 

3.4.16 Importaciones 

Nombre del Puesto: Asistente de Importaciones 

Coordinar con los agentes de aduanas para las importaciones, realizar proformas y pedido 

de letras para posterior verificación. 

Realizar el seguimiento de las importaciones desde que sale de puerto hasta la llegada a 

nuestros almacenes.  

Llevar el control y las coordinaciones de las importaciones de la empresa en lo 

correspondiente a las operaciones aduaneras, relaciones con bancos, seguros, transportes y 

almacenamiento. 

Control y liberación  de Warrants  

Realizar el seguimiento de todos los documentos relacionados con las importaciones. 

Garantizar y analizar la evolución de los procesos periódicamente para que los mismos no 

sufran atrasos y costos financieros adicionales 



 

Atender los requerimientos de las empresas, relacionados con compras de importación. 

Verificar que los pagos a las  almaceneras por la mercadería importada sea el correcto. 

Realizar el seguimiento de muestras y desaduanaje y acordar el pago de estas. 

Revisión de los estados de cuentas de los  Agentes aduanas para verificar el correcto cobro 

de todos los rubros (descarga, gremios, transporte, comisión, etc.), de acuerdo a la 

proforma. 

Solicitar  el Warrant y verificar su correcto pago a la Compañía almacenera. 

Archivar los documentos generales de las importaciones por cada pedido. 

Realizar otras funciones encomendadas por el Gerente de Logística. 

 

3.4.17 Marketing 

Nombre del Puesto: Jefe de Marketing 

Elaboración del plan de marketing 

Presentación del presupuesto de marketing para la campaña 

Supervisión de promoción de colegios 

Elaboración de propuestas de marketing 

Seguimiento del presupuesto de marketing 

Reuniones de coordinación con otras áreas de la empresa 

Reuniones con proveedores de soluciones de marketing 

Desarrollar labores administrativas 

Organización del área 

Reuniones con clientes 



 

 

3.4.18 Atención al Cliente 

Nombre del Puesto: Jefe de Atención al Cliente 

Supervisar el adecuado funcionamiento del servicio de quejas y reclamos. 

Proponer proyectos de mejora continua que permitan optimizar la atención al cliente en 

cada uno de los canales de ventas.  

Supervisar la recepción y evaluación de denuncias presentadas por los clientes a efectos de 

identificar la existencia de deficiencias en el servicio que brinda la empresa. 

Elaboración de normas y disposiciones administrativas, en el ámbito de su competencia. 

Controlar que  el  personal  a su cargo atienda  oportuna  y  eficientemente  los  reclamos 

presentados y/o propuestas de mejoras presentado por clientes.  

Elaborar informes de su gestión realizada sobre el servicio que se brinda a los clientes. 

Realizar otras funciones inherentes a su cargo.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

MAPA DE PROCESOS DEL SISTEMA DE LA CALIDAD 

 

 

Ilustración 21: Mapa de Procesos del Sistema de Gestión de la Calidad 

Fuente: Elaboración propia 

 

CAMPO DE APLICACIÓN 

El Sistema de Gestión de la Calidad de CONTINENTAL SAC para el presente proyecto se aplicará 

al Subproceso “Pruebas” que pertenece al proceso “Desarrollo de Software” es por ello necesario 

realizar la planificación de la realización del producto como lo indica la norma ISO 9001: 2008 

“7.1 Planificación de la realización del producto  



 

La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realización del 

producto. La planificación de la realización del producto debe ser coherente con los 

requisitos de los otros procesos del sistema de gestión de la calidad.” 

 

Respecto de los procesos propios de la norma se tendrá en cuenta el subproceso “Control del 

Producto No Conforme” que pertenece al proceso “Acciones de Mejora” que permitirá identificar los 

productos no conformes, es así como lo especifica la norma en: 

“8.3 Control del producto no conforme  

La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos 

del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se 

debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las 

responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.” 

  

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL CAMPO DE APLICACIÓN 

OBJETIVO OBJETIVOS ESPECIFICOS INDICADOR META 

OB-08 Establecer y 

Mejorar 

continuamente el 

Sistema de Gestión de 

Calidad 

Minimizar el número de fallas de equipos y 

sistemas informáticos 

 

Número promedio de fallas en 

equipos informáticos 

<= 4 fallas 

Número promedio de fallas en 

programas informáticos 

<= 4 fallas 

Mejorar el tiempo de respuesta a usuarios 

de Sistemas 

 

Tiempo Promedio en asistir a la 

atención de usuarios 

<= 1 hora 

Tiempo Promedio en solucionar una 

falla de equipos o sistema 

informáticos 

<= 3 horas 

Tiempo promedio de atención de 

servicio 

<= 24 horas 

Cumplimiento de Tiempo establecido para 

los requerimientos de Software 

 Tiempo de entrega de los nuevos 

requerimientos  

< = Tiempo 

establecido para el 

nuevo requerimiento 

Mejorar la atención a usuarios de Sistemas   Tiempo Promedio en asistir a la <=1 hora 



 

atención de usuarios < = 1 hora 

 Tiempo Promedio en solucionar una 

falla en el sistema < = 3 horas 

<=3 horas 

Minimizar el número de casos de pérdidas 

de información 

Numero Incidentes por perdida de 

información 

<=  0 incidentes 

DIAGRAMAS BPMN Y FICHAS DE LOS PROCESOS 

A continuación se presenta el diagrama BPMN y Fichas del proceso “Desarrollo de 

Software”  tanto el actual como el modificado en el cual se ha transformado la actividad 

“Probar software con usuario” en un subproceso “Pruebas”  para poder cumplir con el 

campo de aplicación y mejorar el proceso principal. 

 



 

DIAGRAMA BPMN DEL PROCESO “DESARROLLO SOFTWARE” ACTUAL 

 

Ilustración 22: Diagrama BPMN del proceso “Desarrollo de software” 



 

Fuente: Elaboración propia 

DIAGRAMA BPMN DEL PROCESO “DESARROLLO DE SOFTWARE” MODIFICADO 

 

Ilustración 23: Diagrama BPMN que muestra el cambio de la actividad “Probar software con usuario” a subproceso “Pruebas” 



 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

DIAGRAMA BPMN DEL SUBPROCESO “PRUEBAS” 

 

Ilustración 24: Diagrama BPMN del subproceso “Pruebas” 



 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



 

DIAGRAMA BPMN DEL PROCESO “PRODUCTO NO CONFORME” 

 

 Ilustración 25: Diagrama BPMN del proceso “Producto No Conforme” 

Fuente: Elaboración propia 



 

 



 

FICHA DE PROCESO “DESARROLLO DE SOFTWARE” 

DESARROLLO DE SOFTWARE: 

DUEÑO DEL PROCESO: JEFE DE PROYECTOS 

OBJETIVO: Atender los requerimientos de software a medida de las distintas áreas de la organización. 

A
L

C
A

N
C

E
 

 

EMPIEZA 

Requerimiento de software  de alguna área de la organización. 

 

INCLUYE 

Analizar y evaluar el desarrollo, elegir equipo de desarrollo, generación del software, prueba de requerimientos con el 

usuario, implementación del software. 

 

TERMINA 

 

Presentación de documentos, implementación del aplicativo, notificación al área solicitante. 

POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO 

No aplica 

SUBPROCESOS LÍDER SUBPROCESO ÁREA 

Desarrollo Interno Jefe de sistemas Sistemas 

Desarrollo Externo Jefe de sistemas Sistemas 

ENTRADAS ACTIVIDADES RECURSOS SALIDAS 

PROVEEDORES ENTRADAS SALIDAS CLIENTES 

Jefe de área Requerimiento 

de software 

Solicitar aplicación Jefe de área Solicitud enviada Jefe de sistemas 

Jefe de sistemas Requerimiento 

de Software 

Analizar y evaluar requerimiento Jefe de sistemas Requerimiento Jefe de proyectos 

Jefe de sistemas Requerimiento 

de Software 

Asignar jefe de proyecto Jefe de sistemas Analista 

asignado 

Jefe de proyectos 

Jefe de sistemas Requerimiento, 

plan de proyectos 

Preparar Project Charter Jefe de proyectos Project Charter 

EDT 

Analista 



 

Jefe de proyectos Project Charter Asignar analista Jefe de 

proyectos, 

Analista 

Analista 

seleccionado 

Analista 

Analista Project Charter Formular especificación de 

requisitos 

Analista Especificación de 

requisitos 

Analista 

Analista Especificación de 

requisitos 

Elaborar CUS Analista Especificación de 

requisitos 

Analista 

Analista EDT Estimar  atributos de entregables Analista Atributos de 

entregables 

Jefe de proyectos 

Analista Atributos de 

entregables 

Estimar alcance del proyecto Jefe de proyectos Alcance del 

proyecto 

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Alcance del 

proyecto 

Determinar tamaño y complejidad 

de las tareas 

Jefe de proyectos Modelo de 

estimación 

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Modelo de 

estimación 

Definir ciclo de vida del proyecto Jefe de proyectos Ciclo de vida del 

proyecto  

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Ciclo de vida del 

proyecto 

Estimar esfuerzo y coste del 

proyecto 

Jefe de proyectos Estimaciones de 

esfuerzo y costo 

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Estimaciones de 

esfuerzo y costo 

Establecer cronograma y 

presupuesto del proyecto 

Jefe de proyectos Presupuesto del 

proyecto 

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Presupuesto del 

proyecto 

Presentar Proyecto y Cronograma 

en Comité 

Jefe de proyectos Cronograma Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Cronograma Validar recursos Jefe de proyectos Disponibilidad 

de recursos 

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Cronograma Notificar Rechazo Jefe de proyectos Correo 

electrónico  

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Lista de 

requerimientos 

Solicitar Cotización Empresa 

Externa 

Jefe de proyectos Solicitud de 

cotización 

Jefe de sistemas 

Jefe de proyectos Disponibilidad 

de recursos 

Realizar plan de trabajo Jefe de proyectos Plan de trabajo Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Plan de trabajo Elaborar plan de datos Jefe de proyecto, 

Analista 

Plan de datos Analista 

Jefe de proyectos Plan de datos Elaborar Especificación de CUS Analista Especificaciones 

CUS 

Jefe de proyectos 



 

Analista Especificaciones 

CUS 

Elaborar Cronograma detallado Jefe de proyectos Cronograma  Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos, 

Programador 

Cronograma 

detallado 

Realizar seguimiento del proyecto Jefe de proyectos Actualizar 

cronograma 

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Cotización   Contratar  empresa de 

programación 

Jefe de sistemas Contrato con 

empresa de 

programación 

Jefe de sistemas 

Jefe de proyectos,  Documento de 

avance 

Solicitar avance Jefe de proyectos Actualizar doc. 

avance 

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Documento de 

avance 

Evaluar avance Jefe de proyectos Actualizar doc. 

avance 

Jefe de proyectos 

Analista Informe de 

incidencias 

Enviar errores a  empresa de 

software 

Jefe de proyectos Actualizar 

informe de 

incidencias 

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Informe de 

incidencias 

Recepcionar correcciones Jefe de proyecto Software Analista 

Jefe de sistemas Solicitud pase a 

producción 

Aprobar  Implementación Analista Notificación jefe 

de área 

Analista 

Analista Avances, 

software 

Probar Software con usuario Analista Solicitud de 

autorización para 

implementar 

Analista 

Analista Informe de 

incidencias 

Reportar Caso Analista Informe de 

incidencias 

Jefe de proyectos 

Analista Lista de 

requerimientos 

Solicitar Autorización para 

implementar 

Analista Solicitud pase a 

producción  

Jefe de sistemas 

Analista Software, 

Solicitud pase a 

producción 

Implementar software Jefe de proyectos Acta de 

aceptación  

Jefe de proyectos 

Jefe de proyectos Acta de 

aceptación 

Cerrar Proyecto Jefe de proyectos Actualiza acta de 

aceptación 

Jefe de proyectos 

PROCEDIMIENTOS 

No Aplica 

 



 

REGISTROS 

Requerimiento. 

Plan de proyectos. 

EDT 

Project Charter. 

Modelo de estimación. 

Estimaciones de esfuerzo y costo. 

Presupuesto del proyecto. 

Cronograma. 

Correo electrónico. 

Cotización. 

Especificación de requisitos. 

Modelo de CUS 

Solicitud pase a producción. 

Acta de aceptación. 

Informe de incidencias.  

RECURSOS HUMANOS RECURSOS FÍSICOS 

Programador  Servidor de aplicaciones. 

Analista Servidor de base de datos. 

Jefe de proyectos  

Jefe de sistemas  

Jefe de área  

INDICADORES FORMA DE CÁLCULO PERIODICIDAD 
RESPONSABLE DE LA 

MEDICIÓN 

Porcentaje de pruebas fallidas 
(Pruebas fallidas/ total de pruebas 

planificadas)*100 
semanal Jefe de proyectos 

Porcentaje de tiempo entre (Tiempo entre entregables / tiempo 
mensual Jefe de proyectos 



 

entregables estimado por entregable) * 100 

VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO 

Avances en el estado de cronogramas del proyecto 

Ilustración 26: Ficha de proceso “DESARROLLO DE SOFTWARE” 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

FICHA DE SUBPROCESO “PRUEBAS” 

PRUEBAS 

DUEÑO DEL PROCESO: JEFE DE PROYECTO 

OBJETIVO: Planificar, diseñar, implementar y realizar pruebas a un sistema o componente bajo condiciones o requerimientos específicos, 

los resultados son observados y registrados. 

A
L

C
A

N
C

E
 

 

EMPIEZA 

Planificación de la prueba 

 

INCLUYE 

Planificar, diseñar, implementar y realizar pruebas de integración.  

 

TERMINA 

 

Evaluación de la prueba y un registro de evaluaciones 

POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO 

Metodología RUP 

 

SUBPROCESOS LÍDER SUBPROCESO ÁREA 

   

   



 

ENTRADAS ACTIVIDADES RECURSOS SALIDAS 

PROVEEDORES ENTRADAS SALIDAS CLIENTES 

Diseñador de pruebas Descripción de 

arquitectura 

Planificar Prueba Diseñador de 

pruebas 

Plan de pruebas Diseñador de 

pruebas 

Diseñador de pruebas Plan de pruebas Diseñar prueba Diseñador de 

pruebas 

Caso de prueba. 

Procedimiento de 

prueba. 

Ingeniero de 

componentes 

Diseñador de pruebas Caso de prueba. 

Procedimiento de 

prueba. 

Implementar pruebas Diseñador de 

componentes 

Componente de 

prueba 

Ingeniero de  

pruebas de 

integración 

Diseñador de 

componentes 

Componente de 

prueba. 

Procedimiento de 

prueba 

 

Realizar pruebas de 

integración 

Ingeniero de 

pruebas de 

integración 

Registro de pruebas 

de integración 

Diseñador  de 

pruebas 

Ingeniero de 

componentes 

Procedimiento de 

prueba. 

Componente de 

prueba 

Realizar pruebas de 

sistema 

Ingeniero de 

pruebas de 

sistema. 

Registro de pruebas 

de sistema. 

Diseñador  de 

pruebas 

Diseñador de pruebas Plan de pruebas Evaluar prueba Diseñador de 

pruebas 

Registro de 

evaluaciones 

Diseñador de 

pruebas 

PROCEDIMIENTOS 

No Aplica 

 

REGISTROS 



 

Descripción arquitectura 

Requisitos adicionales 

Modelo de diseño 

Modelo de implementación 

Modelo de CUS 

Modelo de análisis 

Plan de pruebas 

Caso de prueba  

Procedimiento de prueba 

Componente de prueba 

Registro de  pruebas de integración 

Registro de pruebas de sistema 

 

RECURSOS HUMANOS RECURSOS FÍSICOS 

Diseñador de pruebas Servidor de aplicaciones 

Ingeniero de  pruebas de integración Servidor de base de datos 

Ingeniero de pruebas de sistema  

Ingeniero de componentes  

INDICADORES FORMA DE CÁLCULO PERIODICIDAD 
RESPONSABLE DE LA 

MEDICIÓN 

Mejorar el tiempo con el que se 

desarrolla una tarea en el 

software 

Tiempo utilizado para ejecutar una tarea / 

Tiempo máx. esperado 
Mes Jefe de proyecto 

    

 

VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO 

   



 

   

Ilustración 27: Ficha de subproceso “PRUEBAS” 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

FICHA DE PROCESO “PRODUCTO NO CONFORME” 

 

PRODUCTO NO CONFORME 

DUEÑO DEL PROCESO: AUDITOR 

OBJETIVO: Tiene como propósito verificar la ausencia o falla de un proceso para cumplir con los requisitos de una sub-cláusula del 

ISO/IEC 90003:2004 

A
L

C
A

N
C

E
 

 

EMPIEZA 

Incumplimiento de algún proceso con respecto a los requisitos  

 

INCLUYE 

Verificar proceso, validar entregables, registrar corrección, entregar  con acción correctiva. 

 

TERMINA 

 

Presentación de reporte de acción correctiva y la aplicación de la corrección 

POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO 

Norma ISO/IEC 90003:2004  

SUBPROCESOS LÍDER SUBPROCESO ÁREA 

   

   

ENTRADAS ACTIVIDADES RECURSOS SALIDAS 

PROVEEDORES ENTRADAS SALIDAS CLIENTES 



 

Auditor Artefactos Verificar proceso Auditor Actualización de 

artefactos 

Auditor 

Auditor Artefactos Validar entregables Analista Artefactos Analista 

Analista Artefacto Registrar como corrección  Auditor Registro de 

corrección 

Auditor 

Analista Artefacto Entregar con acción correctiva  Analista Reporte de acción 

correctiva 

Analista 

PROCEDIMIENTOS 

No Aplica 

 

REGISTROS 

Artefactos 

Registro de corrección 

Reporte de acción correctiva 

RECURSOS HUMANOS RECURSOS FÍSICOS 

Analista  Norma ISO/IEC 90003:2004 

Auditor  

INDICADORES FORMA DE CÁLCULO PERIODICIDAD 
RESPONSABLE DE LA 

MEDICIÓN 

Mejorar la productividad en la 

codificación del software 

 

Cantidad de casos de uso no conformes/ 

total de casos de uso del proyecto x 100 
Mes Auditor 

Disminuir el impacto de las 

modificaciones en el producto 

software 

 

X=Numero de variables afectadas/ Total 

de variables 
Mes Auditor 

 

VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO 

   



 

   

 

Ilustración 28: Ficha de proceso “PRODUCTO NO CONFORME” 

Fuente: Elaboración propia 

 

LA MEJORA LA CORRECIÓN Y LA PREVENCIÓN 

Toda organización debe de seguir la búsqueda constante de la mejora continua, así lo 

indica la norma ISO 9001:2008: 

“8.5.1 Mejora continua  

La organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la 

calidad mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los 

resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la 

revisión por la dirección”. 

 

Es por ello la importancia de las acciones correctivas y preventivas para eliminar la causa 

de no conformidades y las no conformidades potenciales respectivas, como se indica en: 

“8.5.2 Acción correctiva  

La organización debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con 

objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a 

los efectos de las no conformidades encontradas.  

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:”   

 

“8.5.3 Acción preventiva  



 

La 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 potenciales.  

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:” 

 

Por ese motivo es que se plantea el siguiente procedimiento: 

 

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 

 

Objetivo 

Establecer la metodología a seguir para identificar, documentar, evaluar y eliminar las 

causas que originaron una No Conformidad - NC o que puedan originar una No 

Conformidad Potencial - NCP así como asegurar que las acciones tomadas eliminen la 

repetición de dichas causas. 

 

Alcance 

El presente procedimiento se aplica a todas aquellas situaciones, hechos, incidentes o 

resultados donde se encuentren desviaciones a los requerimientos establecidos en el 

Sistema de Gestión de Calidad de Continental S.A.C., asimismo se aplica a todas aquellas 

situaciones potenciales y oportunidades de mejora.  

 

Responsabilidades 

El Representante de la Dirección es el responsable de aplicar y hacer cumplir este 

procedimiento. 



 

Los Gerentes, Jefes y Encargados de Procesos son responsables de investigar, registrar, 

proponer y solucionar las no-conformidades que originen acciones correctivas y/o 

preventivas en coordinación con el Coordinador de Calidad. 

El Personal en general es responsable de identificar e informar las situaciones de No 

Conformidad que encuentren dentro de sus procesos.  

 

Desarrollo 

Las Acciones Preventivas y/o Correctivas tienen como origen a las No-Conformidades 

Existentes o Potenciales, en cualquiera de estos casos se debe utilizar el formato “Solicitud 

de Acción de Preventiva y/o Correctiva”, emitida y registrada según su origen por los 

responsables establecidos en el siguiente cuadro: 

 

 

ORIGEN 

 

 

GENERADA POR: 

 

Revisión por la Dirección, Política de Calidad y  

Objetivos de Calidad.  

- Gerentes de Área 

- Coordinador de Calidad 

Seguimiento a los indicadores de los procesos y 

seguimiento de procesos, medición y tratamiento de 

los Productos No Conformes.  

- Gerentes de Área 

- Coordinador de Calidad 

- Jefes y/o Encargados de Procesos 

Auditoría Interna o externa - Auditores Internos 

- Coordinador de Calidad 

Revisión de Documentos de Calidad - Representante de la Dirección 

- Coordinador de Calidad 



 

Evaluación de Proveedores - Gerente de Logística y Abastecimientos 

- Coordinador de Calidad 

Hallazgos del Personal - Gerentes de Área 

- Coordinador de Calidad 

- Jefes y/o Encargados de Procesos 

Tabla 8: “Responsables de acciones preventivas y correctivas” 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los responsables deben evaluar la necesidad de implementar o no las Acciones Preventivas 

o Correctivas. 

 

ACCIONES PREVENTIVAS   

Todas las personas de la organización están obligadas a proponer a su Jefe Inmediato o al 

Coordinador de Calidad, la necesidad de realizar Acciones Preventivas identificando No 

Conformidades Potenciales u Oportunidades de Mejora relacionadas con los procesos en 

los que interactúa rutinariamente. 

Para cualquiera de los casos citados en Tabla: “Responsables de acciones preventivas y 

correctivas”, el Coordinador de Calidad es responsable por gestionar: 

La identificación de la No-Conformidad Potencial y sus causas. 

La evaluación de la necesidad de tomar acciones para prevenir  la No-Conformidad                

Potencial.   

La determinación y aseguramiento de la implementación de la Acción Preventiva. 

El registro los resultados de las acciones tomadas, y la revisión de la Acción Preventiva 

tomada. 



 

El Coordinador de Calidad o quien este designe, tiene un plazo no mayor de 05 días 

laborables para proponer las acciones  preventivas evidenciando el análisis de causa raíz, 

mediante el formato “Solicitud de Acción de Preventiva y/o Correctiva”.   

El Coordinador de Calidad realiza el seguimiento de la implementación de la Acción 

Preventiva a más tardar 10 días laborables posteriores a la fecha de cumplimiento que el 

responsable acordó. 

Una vez que se haya cumplido con el cierre de la Acción Preventiva, el Coordinador de 

Calidad recopila las “Solicitud de Acción de Preventiva y/o Correctiva”  y las archiva. 

El Coordinador de Calidad gestiona la revisión de la efectividad de las diferentes Acciones 

Preventivas en promedio dentro de los 30 días laborables siguientes a su implementación.  

Si las acciones tomadas no son efectivas, puede abrir una nueva “Solicitud de Acción de 

Preventiva y/o Correctiva”  por no efectividad. 

Con la finalidad de un mejor seguimiento de las Acciones Preventivas en proceso, el 

Coordinador de Calidad mantiene actualizado el formato “Estado de acciones Correctivas, 

Preventivas y de Mejora”. 

 

ACCIONES CORRECTIVAS 

Para el caso de Revisión por la Dirección y Revisión de la Política de Objetivos de  

Calidad la acción correctiva la generan los Representante de la Dirección y/ o Coordinador 

de Calidad, designando a un responsable para que realice el respectivo análisis de causa, 

haga la propuesta de la acción correctiva y defina la fecha para el cumplimiento de la 

acción correctiva a tomar. 

Si la no conformidad corresponde al Seguimiento y Medición de los procesos, la acción 

correctiva la establece el Responsable del Proceso. 

Si la no conformidad corresponde a la Medición y Tratamiento de los Productos y/o 

Servicios no conformes, la acción correctiva debe de ser establecida por el Jefe del Proceso 

o el Responsable de la Liberación. 



 

Si la no conformidad se origina en una Auditoría Externa, se manejará el formato 

“Solicitud de Acción de Preventiva y/o Correctiva”. Las acciones correctivas las establece 

el responsable del área donde se detectó la no-conformidad o quien(es) éste designe. 

Para el caso de Auditoría Interna las acciones correctivas las establece el responsable de 

cada área donde se detectó la no-conformidad o quién(es) éste designe. El tratamiento de 

las acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora para las auditorías internas se establece 

en el procedimiento “Procedimiento de Auditorías Internas”. 

Si la no conformidad se origina en la Revisión de Documentos de Calidad la acción 

correctiva la establece el Representante de la Dirección y/o el Coordinador de Calidad. 

Si la no conformidad corresponde a la Evaluación de los Proveedores, la acción correctiva 

la establece el Gerente de Logística o la persona que él designe. 

Para las no-conformidades por hallazgos del personal, cualquier trabajador puede 

identificar la no-conformidad en el proceso, ésta se comunica a su jefe inmediato o en su 

defecto al Coordinador de Calidad, el cual evalúa si es necesario abrir una “Solicitud de 

Acción de Preventiva y/o Correctiva”. La acción correctiva la establece el Jefe de Proceso 

o la persona que el designe. 

En todos los casos el (los) responsable(s) tiene(n) un máximo de 05 días laborables para 

definir la acción correctiva, evidenciando un análisis de causa raíz. Con esta finalidad debe 

completar las secciones “investigación de causas”, “causas más probables” y “acciones a 

tomar” del   formato    “Solicitud de Acción de Preventiva y/o Correctiva”. 

El Coordinador de Calidad o el Auditor Responsable realiza el seguimiento de la 

implementación de la Acción Preventiva a más tardar 10 días laborables posteriores a la 

fecha de cumplimiento que el responsable acordó. 

El Coordinador de Calidad o el Auditor Responsable debe revisar la efectividad de la 

Acción Correctiva en promedio dentro de los 30 días laborables siguientes a su 

implementación. Si las acciones tomadas han sido efectivas, se considera que la SAPC está 

cerrada, caso contrario puede abrir una nueva “Solicitud de Acción de Preventiva y/o 

Correctiva” por no efectividad. 



 

Una vez que se haya cumplido con el cierre de la Acción Correctiva, el Coordinador de 

Calidad recopila las “Solicitud de Acción de Preventiva y/o Correctiva” y las archiva. 

 

MONITOREO E INDICADORES 

El monitoreo del proceso de Acciones Preventivas y Correctivas se realiza de manera 

constante y durante las auditorías internas así como a través de los siguientes  indicadores 

de gestión: 

INDICADOR DE DESEMPEÑO 

Tiempo Promedio de vida de las SAPC <= 30 días  

 

REGISTROS  

Los registros generados en la aplicación de este procedimiento son:  

“Solicitud de Acción de Preventiva y/o Correctiva” 

“Estado de acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora”. 

 

PUNTOS ADICIONALES 

Se sugiere aplicar las siguientes métricas e indicadores asociadas a la norma ISO/IEC TR 

9126-2, ISO/IEC TR 9126-3. 

Objetivo Especifico Formula Meta 

Mejorar la productividad en la codificación 

del software 

Cantidad de casos de uso no conformes/ total de casos de uso 

del proyecto x 100 
< 5% 

Mejorar el tiempo con el que se desarrolla 

una tarea en el software 

Tiempo utilizado para ejecutar una tarea / Tiempo máx. 

esperado 
>0 

Incrementar el número de Líneas de código 

x persona al mes 

Línea de código de una persona al mes / líneas de código 

asignado al mes 
>0 



 

Disminuir el impacto de las modificaciones 

en el producto software 
X=Numero de variables afectadas/ Total de variables 

0<=X<=1, debe 

acercarse lo más 

posible a 0. 

 

Tabla 9: Puntos adicionales 

Fuente: Elaboración propia 

 

CONCLUSIONES 

La Norma ISO 9001:2008 especifica los elementos que deben integrar el sistema de 

calidad de una organización cualquiera sea el rubro de la misma. En ese sentido la Norma 

ISO/IEC 90003:2004 facilita aplicar la Norma ISO 9001:2008 en una organización 

dedicada a la construcción de software.  

 

La propuesta de implantar un sistema de gestión de calidad para el desarrollo de software 

permitirá a la organización obtener productos con el mayor grado de calidad posible. 

 

Implantar esta norma no es una tarea sencilla, requiere del compromiso de la alta gerencia, 

un cambio de mentalidad de la organización y ayuda de personal externo a la organización 

especializado en el tema. 

 

Es importante determinar adecuadamente la relación que existe entre las políticas de 

calidad, los objetivos de calidad y las métricas asociadas para saber si se llega a cumplir el 

“deseo” de la política.  

 

 

 



 

CONCLUSIONES 

Después de desarrollar el presente proyecto profesional, se concluye en los siguientes 

puntos: 

La identificación de las actividades del proceso de desarrollo de software permiten 

establecer las bases para la implementación de la gestión del negocio basada en procesos. 

La documentación de los procesos ayudan a identificar los responsables, participantes, y 

recursos que utiliza el proceso. 

Las mejoras en la gestión de proyectos de software permite aumentar el grado de calidad 

de los entregables. 

El diagnóstico del nivel de madurez de la organización en la gestión de proyectos permite 

identificar las prácticas específicas necesarias por implementar para lograr la mejora 

continua. 

La gestión de la calidad  permite a la organización reducir sus números de errores y gastos 

generados durante el proceso de desarrollo de software, con la aplicación de 

procedimientos adecuados. 

 



 

RECOMENDACIONES 

 

Preparar un equipo especializado con el conocimiento de la gestión de procesos, porque en 

la actualidad los negocios son cambiantes y complejos y requieren de procesos y 

estructuras organizacionales flexibles, eficaces y productivas, alineadas al logro de los 

objetivos estratégicos de la organización. 

Implementar en forma gradual las prácticas específicas de las otras áreas de proceso que 

indica el modelo CMMI para el desarrollo de software a medida que la organización 

experimente un crecimiento sostenido del negocio. 

La aplicación de un sistema de gestión de la calidad para el desarrollo de software debería 

de extenderse a los procesos de comercialización y producción de la organización, para 

permitir incrementar el volumen de sus ventas, se inserten en nuevos mercados y aumenten 

su cartera de clientes; provocándoles tener mayor ventaja competitiva. 

 



 

GLOSARIO DE TERMINOS 

 

Concesión: Autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los 

requisitos especificados. 

Conformidad: Cumplimiento de un requisito 

Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada 

Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.  

Desecho: Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente 

previsto. 

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados 

planificados 

Gestión: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 

Hallazgo: Resultado de la evaluación de la evidencia de la auditoria, recopilada frente a los 

criterios de auditoría. Se emplea este término antes de calificarlo como NC, NCP u OM. 

Inspección: Evaluación de la conformidad por medio de observación y dictamen, 

acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o comparación con 

patrones. 

Liberación: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso 

Mejora Continua: El proceso de mejora continua es un concepto del siglo XX que pretende 

mejorar los productos, servicios y procesos. 

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito. 



 

No Conformidad Potencial (NCP): Situación y/o condiciones que puedan provocar una No 

Conformidad. 

Normas ISO: Conjunto de normas sobre calidad y gestión de calidad, establecidas por la 

Organización Internacional de Normalización (ISO). 

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. 

Organización: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 

responsabilidades, autoridades y relaciones 

Política de calidad: Intenciones globales y orientación de una organización relativas a la 

calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 

transforman elementos de entradas en resultados. 

Producto: Resultado de un proceso 

Producto no conforme: Resultado de un proceso que no cumple con los requisitos 

especificados. 

Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 

Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los 

requisitos 

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria 

 



 

SIGLARIO 

 

BD   Base de Datos.  

 

BPM   Business Process Management (Gestión de Procesos de Negocio).  

 

BPMI   Business Process Management Initiative (Gestión de Procesos 

Empresariales – Iniciativa).  

 

BPMN  Business Process Modeling Notation (Notación asociada a BPM).  

 

BPMS  Business Process Management Systems (Sistemas de Administración de Procesos 

de Negocio). 

 

CMMI  Capability maturity model integration (Integración de modelos de madurez 

de capacidades). 

 

EDT   Estructura de Desglose de Trabajo.  

 

ISO   International Organization for Standardization (Organización International 

de Normalización). 



 

 

IEEE   Institute of Electrical and Electronics Engineers( Instituto de ingenieros 

eléctricos y electrónicos) 

 

OMG  Object Magament Group(Grupo de gestión de objetos) 

PMI   Project Management Institute (Instituto de Gestión de Proyectos)  

 

SOA   Arquitectura Orientada a Servicios.  

 

SQA  Aseguramiento de la Calidad de Software 

 

SQAP  Plan de Aseguramiento de la Calidad de Software. 

 

TI   Tecnologías de la Información.  
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ANEXOS 

 

FORMATO “Solicitud de Acción de Preventiva y/o Correctiva” 

 

 

FORMATO “Estado de acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora”. 

 

 


