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Este articulo presenta la experiencia de un Centro de Investigacion Software, con relacion al proceso de
implementacion y certificacion de su sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2000. Se
describe la metodologia que se utilizo para llevar a cabo este proyecto, y finalmente se enumeran los
resultados y conclusiones obtenidos hasta el momento. Lo descrito en este articulo podria interesar a
organizaciones que trabajan el drea de la ingenieria del software y que estén interesadas en mejorar

continuamente la calidad de sus productos.
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1 INTRODUCCION

Los centros de investigacion, en general,
conforman un sector de gran importancia en el
desarrollo del conocimiento tecnoldgico; razén por
la cual, al igual que cualquier tipo de organizacion,
es importante que garanticen a sus clientes la
calidad de sus productos y/o servicios. Un centro
de investigacion software a diferencia de otro tipo
de organizacion similar, maneja una produccion
mas dinamica e intangible, dado que la innovacion
es el factor que orienta los proyectos que se
desarrollan, dificultando asi el control y Ila
estandarizacion de procesos.

Partiendo de este hecho, es necesario que todo tipo
de organizacion defina y utilice estrategias, que la
hagan ser competitiva. Actualmente, se puede
observar que la calidad es considerada en las
organizaciones, como una estrategia que impulsa
su desarrollo y evolucién, dado que dicho factor se
ve reflejado, tanto en sus productos y/o servicios,
como en su forma de realizar la gestion
organizacional.

Un sistema de gestion de la calidad es “el conjunto
de elementos interrelacionados que actlan entre si,
para establecer la politica y los objetivos de la
calidad, y la consecucion de dichos objetivos™[1].

Estos sistemas se rigen bajo las normas I1SO 9000,
normas genéricas e independientes de cualquier
tipo de industria o sector econémico, que han sido
reconocidas y aceptadas como un estandar
mundial, que unifica los criterios nacionales o
sectoriales, con relacion a la gestion y al
aseguramiento de la calidad.

Este articulo describe la experiencia de un centro
de investigacion, innovacion y desarrollo software,
al implementar un proyecto relacionado con el
disefio, documentacion e implementaciéon de un
sistema de gestion de calidad, y el reconocimiento
alcanzado, a través del certificado 1SO 9001:2000.
Este centro llevd a cabo el proyecto mencionado
con el objetivo de garantizar su permanencia y
crecimiento en un mercado tan exigente como el
actual, reconociendo la necesidad de adquirir las
ventajas que proporciona un Sistema de Gestién de
Calidad con relacion a:

e Mejorar el desempefio,
productividad.

e Lograr mayor orientacion hacia los objetivos
empresariales y hacia las expectativas de los
clientes.

e Establecer el logro y mantenimiento de la
calidad de los proyectos a fin de satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas de los
clientes.

e Obtener la confianza por parte de la direccion
en el logro y mantenimiento de la calidad
deseada.

e Establecer evidencia de las capacidades de su
organizacion frente a clientes fijos vy
potenciales.

coordinacion y
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e Lograr la apertura de nuevas oportunidades de
mercado o mantenimiento de la participacion
en el mercado.

e  Certificar la calidad.

Obtener la oportunidad de competir con otras
organizaciones al mismo o a un mayor nivel.

De esta manera, se describe la metodologia que se
utiliz6 para llevar a cabo este proyecto, como se
involucraron los requisitos que plantea esta norma
con la organizacion, y finalmente se enumeran los
resultados y conclusiones obtenidos del trabajo
realizado.

2 DESCRIPCION GENERAL

2.1 LA EMPRESA

El Centro de Innovacion y Desarrollo para la
Investigacion en Ingenieria del Software, CIDLIS,
de la Universidad Industrial de Santander es un
centro de investigacion, innovacion, desarrollo y
transferencia de tecnologia en ingenieria del
software. Estd conformado por cuatro grupos de
investigacion: GUIA (Gnosis Unificada para la
Ingenieria del Aprendizaje), CISMA(Calidad,
Investigacion, Sistemas y Modelado
Organizacional), TESIS (Tecnologia y estandares en
Ingenieria del Software), y GAITA (Gnosis
Avanzada en Informética e Ingenieria Telematica).
El CIDLIS esta ubicado en la ciudad de
Bucaramanga, Colombia; ha estado vinculado en
actividades dentro y fuera de la Universidad, en las
cuales integra la tecnologia informatica, la
academia y la investigacion a través de proyectos
multidisciplinarios, igualmente en  proyectos
vinculados con la empresa privada, el sector
productivo y entidades gubernamentales locales y
nacionales.

El CIDLIS brinda apoyo a la academia en el
desarrollo de cursos de pregrado y postgrado;
presenta y desarrolla proyectos de cooperacion
regional y nacional donde realiza actividades
académicas e investigativas aplicadas, para
promocion 'y desarrollo del Centro. Realiza
publicaciones con el objetivo de divulgar el trabajo
investigativo, desarrolla proyectos académicos en
torno a las areas de investigacion definidas y
promueve la creacidon de grupos de investigacion
que transfieran el conocimiento asimilado 6
desarrollado en el Centro.

CISMA, grupo de investigacion del CIDLIS, enfoca
su trabajo principalmente al area de calidad y
modelado organizacional. A través del tiempo ha
desarrollado proyectos como: Disefio y Prototipo de
un Sistema de Informacién Estandar para la
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Gestién de Procesos, Guia metodolégica para la
implementacién de planes de calidad en la
construccion, Guia  metodolégica para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
en Empresas de Construccion, Direccion, gestion
general, y administracion del proyecto Auditoria de
Conocimiento  Tecnolégico de Subcontratistas,
ACTS. Asi, su area de investigacion y trayectoria,
hacen que este grupo sea el responsable de liderar
el proyecto que se describe en este articulo.

3 DESCRIPCION DEL PROCESO

La metodologia utilizada para el desarrollo de este
proyecto (ver figura 1) consta basicamente de 5
etapas principales:

1. DEFINICION Y
DIAGNOSTICO

1]

2. PENSAMIENTO

ESTRATEGICO
L5
3.SENSIBILIZACION | 4.DISEND, b,
YCAPACITACION  (—) DOCUMENTACIONE () 5.AUDITORIA
IMPLEMENTACION
Figura 1. Etapas para la implementacion de un

sistema de gestién de calidad 1SO 9000

Etapa 1: Definicion y Diagnéstico: se define el
alcance del sistema de gestion de calidad. Ademas
se realiza un diagnostico de la organizacion con
relacién a su cultura y conocimientos de calidad, y
al estado de cumplimiento de la norma ISO
9001:2000.

Etapa 2: Pensamiento estratégico: se establece el
pensamiento estratégico de la organizacion bajo la
perspectiva del sistema de gestion de calidad.

Etapa 3: Sensibilizacion y capacitacion: se logra la
integracién del personal con la creacién y el uso del
sistema de gestibon de calidad, a través del
desarrollo de un programa de sensibilizacion y
capacitacion, disefiado de acuerdo a los resultados
obtenidos durante la etapa de diagndstico, y con
base en los aspectos que debe conocer y asimilar el
personal sobre la documentacion del sistema
disefiado en la organizacion.

Etapa 4: Disefio, documentacién e implementacion:
se define la estructura general, documentacion e
implementacién del sistema de gestion de calidad.





Etapa 5: Auditoria: se verifica el cumplimiento
sistema de gestibn de calidad respecto a los
requisitos de la norma I1SO 9001:2000.

Cada wuna de las etapas mencionadas
anteriormente, se describen a continuacién.

3.1 ETAPA 1: DEFINICION Y DIAGNOSTICO

3.1.1 Etapa l.a: Definicion del alcance

Esta etapa consiste en delimitar la aplicacién del
sistema de gestion de calidad, con el animo de
realizar la implementacion de este Sistema de una
manera efectiva y sin generar traumatismos. De
esta manera las directivas del CIDLIS analizaron las
diferentes actividades que se realizan, identificando
el Disefio y Desarrollo de Proyectos de
Investigacion Aplicada a la Ingenieria del Software
como la actividad que més impacto ha tenido en la
sociedad y por la cual es reconocido el CIDLIS. De
esta manera la actividad mencionada se convirtié
en el alcance del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) de este Centro de Investigacion.

3.1.2 ETAPA 1.B: DIAGNOSTICO

Esta etapa consiste en determinar el estado de la
organizacion con relacion a su cultura y
conocimientos de calidad, y al grado de
cumplimiento de la norma 1SO 9001:2000.

Para dar inicio al proceso de diagndstico en el
CIDLIS, se determiné el tipo de informacion
requerida, enfocando dicho diagndstico al disefio y
desarrollo de proyectos de investigacién aplicada a
la ingenieria del software(alcance del SGC).

Una vez realizado el diagnéstico a través de
diferentes medios, se determinaron a nivel de
cultura, conocimientos y cumplimiento de requisitos
de la norma, las debilidades que debian ser
superadas y las fortalezas que existian para
afrontar el disefio, documentacion e
implementacion del SGC. Respecto al cumplimiento
de la norma ISO 9001:2000, se obtuvieron los
siguientes resultados, a nivel de cada uno de los
requisitos (ver figura 2).

43,3%

Resultados del diagnéstico

O SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
E RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
00 GESTION DE LOSRECURSOS

B REALIZACION DEL PRODUCTO

O MEDICION, ANALISISY MEJORA

15,0%
18,0%
43,3%
15,7%

12,9%

Figura 2.

3.2 ETAPA 2: PENSAMIENTO ESTRATEGICO

Esta fase establece el pensamiento estratégico de
la organizacion bajo la perspectiva del sistema de
gestion de calidad. Para lograrlo se analiza y/o
establece la mision, la vision, la politica de calidad,
y la estructura organizacional, en consistencia con
el SGC.

Para contribuir al efectivo disefio, documentacion e
implementacion del sistema de gestion de calidad
en el CIDLIS, fue necesario evaluar el pensamiento
estratégico para alinearlo, ubicarlo e integrarlo, con
la funcion de la calidad dentro de su estructura
organizacional. De esta manera se evalué e
hicieron los ajustes necesarios a la mision, vision y

Estado de cumplimiento inicial Norma 1SO9001:2000

politica de calidad del CIDLIS, durante la
Planeacién Estratégica, correspondiente al afio de
desarrollo del presente proyecto.

Asimismo, teniendo en cuenta que la estructura
organizacional segin la norma NTC ISO
9000:2000, es: “Disposicion ordenada de
responsabilidades, autoridades y relaciones entre el
personal’[2], era necesario asegurar que el CIDLIS
contara con una estructura adecuada para soportar
su Sistema de Gestién de Calidad. Por tal razén, la
estructura organizacional que poseia el Centro se
evalué y mejoré de acuerdo a los requerimientos
presentados. Estableciendo asi, una estructura a
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nivel de cargos directivos y administrativos, y de
roles por proyecto; adicionalmente fue creado el
Comité de Calidad del CIDLIS, con el fin de apoyar
la labor de documentaciéon, implementacion,
mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de
Calidad; conformado por los roles de Jefe de
Aseguramiento de Calidad, Auditor interno,
Sensibilizador y Coordinador de Documentos.

3.3 ETAPA 3: SENSIBILIZACION Y

CAPACITACION

En este paso se logra la integracion del personal
con la creacion y el uso del sistema de gestion de
calidad, a través del desarrollo de un programa de
sensibilizaciéon y capacitacion, disefiado de acuerdo
a los resultados obtenidos durante la etapa de
diagnéstico, y con base en los aspectos que debe
conocer y asimilar el personal sobre Ia
documentacion del sistema disefiado en la
organizacion.

Para el CIDLIS, ésta fue una de las principales
etapas de este proyecto, dado que el conocimiento
y manejo adecuado de conceptos relacionados con
la calidad, asi como trabajar con personal motivado
y conciente de los beneficios de poseer un sistema
de gestion de calidad en el Centro, lograria una
actitud mas positiva y mayor cooperacién por parte
del personal, permitiendo desarrollar este proyecto
de una manera mas efectiva.

Por lo anterior, se brindé al personal Ila
sensibilizacion 'y capacitacibn necesaria para
alcanzar los siguientes objetivos:

e Transmitir los conceptos de calidad necesarios.

e Involucrar al personal en los procesos que se
llevan a cabo en el Centro.

e Generar el interés por contribuir activamente
en la creacion y uso del sistema de gestion de
calidad del CIDLIS.

e Dar a conocer la forma para crear e
implementar un sistema de calidad.

e Dar a conocer la documentacion establecida
para cada uno de los procesos relacionados
con el disefio y desarrollo de los proyectos de
investigacion del CIDLIS.

e Comunicar las funciones que deberia asumir el
personal dentro de cada uno de los procesos
del sistema de gestion de calidad.

e Mantener al personal motivado con el uso del
sistema de gestion de calidad.

Adicionalmente, durante el desarrollo de este
proyecto, se efectuaron las capacitaciones vy
sensibilizaciones con cada uno de los grupos de
investigacion, para dar a conocer los documentos y
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el uso de los mismos de una manera mMas
personalizada y efectiva.

De las actividades de sensibilizacion y capacitacion
realizadas se obtuvieron las siguientes
observaciones y conclusiones:

e A medida que se llevaban a cabo este tipo de
actividades se  evidenciaba un  mayor
compromiso con el sistema de gestibn de
calidad y con el CIDLIS en general.

e Los temas y conceptos de calidad fueron
manejados con mayor propiedad por los
miembros del Centro.

e El personal se mostré cada vez mas interesado
por lograr el correcto funcionamiento del
sistema de gestion de calidad.

3.4 ETAPA 4: DISENO, DOCUMENTACION E
IMPLEMENTACION

En esta etapa se define la estructura general del
sistema de gestion de calidad, y lleva a cabo su
documentacion e implementacion.

En el CIDLIS el Sistema de Gestién de Calidad se
disefid, con el apoyo de la norma 1S09004:2000[3],
tomada como guia para la mejora del desempefio
de la organizacion; las actividades, posibilidades de
mejora y falencias identificadas, con relacion a los
requisitos de la norma 1S09001:2000 y partiendo
del enfoque basado en procesos que esta norma
plantea.

De acuerdo a la informaciéon anterior y tomando
como referencia los procesos del ciclo vida
software[4], se definid, de acuerdo al alcance del
SGC, la red de macro procesos del este Centro,
base fundamental para el Sistema de gestion de
calidad.

Una vez identificados los procesos y partiendo de
la estructura documental definida para un sistema
de gestion de calidad (ver figura 3), se inici6 en el
CIDLIS, la documentacion del manual de calidad,
especificando los procesos que harian parte del
SGC, vy sefalando asimismo los procedimientos a
documentar.





Manual
de
Calidad

Manual de
Procedimientos

Instrucciones de
Trabajo

Formatos
Listas de Chequeo
Registros

Figura 3. Estructura documental de un sistema de gestion
de calidad

En este Centro, la documentacion del sistema de
gestién de calidad se llevd a cabo de dos maneras;
la primera disefiando las actividades que no
existian en el CIDLIS y que eran necesarias para
dar cumplimiento a los requisitos de la norma, y la
segunda, solicitando a las personas mas
relacionadas con cada uno de los procesos que
escribieran en el formato disefiado, las actividades
que realizaban, identificando las entradas, salidas y
los miembros involucrados; partiendo de este
hecho y con base en la observacién, andlisis e
interaccion con el personal del CIDLIS, se
documentaron los procedimientos, instructivos de
trabajo, formatos, y demas elementos
documentales, requeridos por el sistema de gestion
de calidad.

Durante la construccién de dicha documentacion,
ésta se daba a conocer a las personas mas
relacionadas con cada uno de los procesos, con el
fin de generar ideas de mejora, buscando la
efectividad y el cumplimiento de lo requerido por la
norma ISO 9001:2000; esta actividad se llevo a
cabo siguiendo el modelo PHVA™, hasta
estandarizar y aprobar la documentacion.

En el desarrollo de la implementacién mencionada
se realizaron los ajustes y mejoras necesarias,
hasta lograr el cumplimiento de todo lo requerido
por la norma ISO 9001:2000. Esta etapa del
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Ciclo de control de procesos (Planear, Hacer, Verificar
y Actuar).

proceso se llevo a cabo de una manera ciclica (ver
figura 4).

Al de la situacion
Busqueda de mejoras
Disefio y Documentacion

Implementacién

i

‘

Figura 4. Disefio, documentacion e implementacion del
sistema de gestion de calidad

Estandarizacion

3.5 ETAPA 5: AUDITORIA

En esta Ultima fase se verifica el cumplimiento
sistema de gestion de calidad respecto a los
requisitos de la norma 1SO 9001:2000.

Una de las actividades indispensable para lograr la
completa implementacién del sistema de gestién de
calidad, y asimismo su posterior mantenimiento, es
la realizacion de auditorias internas de calidad. La
auditoria interna de calidad debe realizarse a nivel
de suficiencia, verificacion documental, y de
cumplimiento, verificacion de la implementacion del
sistema de gestion de calidad.

Para llevar a cabo esta actividad en el CIDLIS, se
tomé como mejor alternativa, la capacitacion de
personal de este Centro, dado que estas personas
poseen una mayor pertinencia y conocimiento del
trabajo que alli se realiza. Ademas se fijaron fechas
periddicas para realizar estas auditorias,
considerando un periodo de tiempo menor entre
auditorias, mientras se alcanzaba la
implementacion completa del sistema, y un
distanciamiento mayor, una vez alcanzada la
certificacion.

Una vez el sistema de gestién de calidad, alcanza lo
requerido por la norma 1SO 9001:2000, de acuerdo
a los resultados de las auditorias internas de
calidad, la organizacion esta en capacidad para ser
auditada por la empresa certificadora. De esta
forma, se presenta la auditoria externa de tercera
parte, la cual es realizada por un auditor,
representante de la firma seleccionada para tal fin.
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De acuerdo a lo anterior, en el CIDLIS se llevé a
cabo una auditoria interna, donde se verific6 de
una manera preliminar a la visita de certificacién, el
cumplimiento del SGC respecto a la norma 1SO
9001:2000.

En la figura 5, se presentan los resultados de la
auditoria interna mencionada; se puede observar
como el SGC del CIDLIS cumple con el 100% de los
lineamientos relacionados con los requisitos 4:
Sistema de Gestion de Calidad, 5: Responsabilidad

de la Direccion, y 8: Medicion, Analisis y Mejora.
Asimismo, se observa un cumplimiento del 87,5%,
respecto a lo planteado en el requisito 6: Gestion
de Recursos y un 83% respecto al requisito 7:
Realizacion del Producto. Estos dos Ultimos
porcentajes demuestran la existencia de no
conformidades, sobre las cuales se generaron
acciones correctivas para superarlas. La auditoria
interna les dio a las no conformidades detectadas,
el seguimiento necesario antes de la realizacion de
la auditoria externa, asegurando asi, un
cumplimiento del 100% en todos los requisitos de
la norma.

100.0%.
et

106-004100-0%.
1UU, U770 7

Resultados del diagnéstico

0
87,5 A)83,

O SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

100,0%

E RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
O GESTION DE LOSRECURSOS
B REALIZACION DEL PRODUCTO

O MEDICION, ANALISISY MEJORA

100,0%
87,5%
83,0%

100,0%

Figura 5. Estado de cumplimiento de la Norma 1SO9001:2000, resultado de la auditoria preliminar a la certificacion.

La certificacion 1SO 9001:2000 reconoce un
sistema de gestién de calidad implementado en la
organizaciéon. Este certificado es otorgado por
empresas, acreditadas en Colombia por la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC),
por un periodo de tres afios, durante los cuales se
verifica el mantenimiento y mejora continua del
sistema de gestion de calidad, a través de visitas
periddicas (cada seis meses).

En el caso del CIDLIS, la empresa BVQI Colombia
Ltda. llevdé a cabo la labor de certificacién,
encontrando cero no conformidades en el SGC
auditado, otorgando asi la certificacion 1SO
9001:2000 al CIDLIS, bajo el alcance sefalado.

Una vez otorgada la mencionada certificacion, la
organizacién adquiere asimismo el compromiso
con su mantenimiento y mejora continua, a través
de acciones correctivas y preventivas, razon por la
cual es un compromiso de todo el personal realizar
las actividades pertinentes para conservar Yy
mejorar continuamente el sistema de gestion de
calidad.
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4 RESULTADOS Y CONCLUSIONES

e Para lograr el establecimiento de un sistema
de gestion de calidad eficaz, se debe partir de
una definicion clara del alcance que tendra el
sistema.

e Durante el desarrollo del presente proyecto se
logr6 una mayor integracion de todos los
miembros del CIDLIS, dado que se contd con
su activa participacion, y con la conformacién
de un comité de calidad intergrupal.

e Mediante las actividades de sensibilizacion y
capacitacion se logr6é fortalecer la cultura de
calidad, lo cual se observd en la activa
participaciéon y colaboracion de todos los
miembros, y en el cuestionamiento frecuente
de los mismos, sobre temas relacionados con
el sistema de gestion de calidad.

e Se logro el aumento de los conocimientos de
calidad en el personal del CIDLIS, ya que se
puede observar que ellos manejan la
terminologia de calidad con mayor propiedad,
haciendo un uso adecuado de la misma.

e Con el desarrollo de este proyecto se integré
la investigacion, innovacion y desarrollo con la





gestién de la calidad y de la organizacion en
general.

La interpretacion de la norma ISO 9001:2000
y el establecimiento del sistema de gestion de
calidad bajo esta norma, en el CIDLIS, como
Centro de investigacion, permitié validar la
afirmacion relacionada con la aplicabilidad de
dicha norma en cualquier tipo de
organizacion.

La motivacion y participacion activa de los
miembros de toda organizacion, es
indispensable para el disefio, documentacion,
implementacién, mantenimiento y mejora
efectiva de un sistema de gestion de calidad.
El CIDLIS logr6 obtener un reconocimiento
mundial por su sistema de gestion de calidad,
implementado bajo la norma ISO 9001:2000.
Con la certificacion 1SO 9001:2000, la
organizacion adquiere asimismo el

compromiso con su mantenimiento y mejora
continua. Reto adquirido por el CIDLIS.
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