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RESUMEN. 


Este artículo presenta la experiencia de un Centro de Investigación Software, con relación al proceso de 
implementación y certificación de su sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2000. Se 
describe la metodología que se utilizó para llevar a cabo este proyecto, y finalmente se enumeran los 
resultados y conclusiones obtenidos hasta el momento. Lo descrito en este artículo podría interesar a 
organizaciones que trabajan el área de la ingeniería del software y que estén interesadas en mejorar 
continuamente la calidad de sus productos. 


PALABRAS CLAVES (KEYWORDS)  
Sistema de gestión de calidad 
Certificación y Acreditación 
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1 INTRODUCCION 
Los centros de investigación, en general,  
conforman un sector de gran importancia en el 
desarrollo del conocimiento tecnológico; razón por 
la cual, al igual que cualquier tipo de organización, 
es importante que garanticen a sus clientes la 
calidad de sus productos y/o servicios. Un centro 
de investigación software a diferencia de otro tipo 
de organización similar, maneja una producción 
más dinámica e intangible, dado que la innovación 
es el factor que orienta los proyectos que se 
desarrollan, dificultando así el control y la 
estandarización de procesos.  
 
Partiendo de este hecho, es necesario que todo tipo 
de  organización 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 evolución, dado que dicho factor se 
ve reflejado, tanto en sus productos y/o servicios, 
como en su forma de realizar la gestión 
organizacional.  
 
Un sistema de gestión de la calidad es “el conjunto 
de elementos interrelacionados que actúan entre sí, 
para establecer la política y los objetivos de la 
calidad, y la consecución de dichos objetivos”[1]. 


Estos sistemas se rigen bajo las normas ISO 9000, 
normas genéricas e independientes de cualquier 
tipo de industria o sector económico, que han sido 
reconocidas y aceptadas como un estándar 
mundial,  que unifica los criterios nacionales o 
sectoriales, con relación a la gestión y al 
aseguramiento de la calidad.  
 
Este artículo describe la experiencia de un centro 
de investigación, innovación y desarrollo software, 
al implementar un proyecto relacionado con el 
diseño, documentación e implementación de un 
sistema de gestión de calidad, y el reconocimiento 
alcanzado, a través del certificado ISO 9001:2000.  
Este centro llevó 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 Gestión de 
Calidad con relación a: 
• Mejorar el desempeño, coordinación y 


productividad. 
• Lograr mayor orientación hacia los objetivos 


empresariales y hacia las expectativas de los 
clientes. 


• Establecer el logro y mantenimiento de la 
calidad de los proyectos  a fin de satisfacer las 
necesidades explícitas e implícitas de los 
clientes. 


• Obtener la confianza por parte de la dirección 
en el logro y mantenimiento de la calidad 
deseada. 


• Establecer evidencia de las capacidades de su 
organización frente a clientes fijos y 
potenciales. 
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• Lograr la apertura de nuevas oportunidades de 
mercado o mantenimiento de la participación 
en el mercado. 


• Certificar la calidad. 
• Obtener la oportunidad de competir con otras 


organizaciones al mismo o a un mayor nivel. 
 
De esta manera, se describe la metodología que se 
utilizó para llevar a cabo este proyecto,  cómo se 
involucraron los requisitos que plantea esta norma 
con la organización, y finalmente se enumeran los 
resultados y conclusiones obtenidos del trabajo 
realizado. 


2 DESCRIPCIÓN GENERAL 


2.1 LA EMPRESA 
El Centro de Innovación y Desarrollo para la 
Investigación en Ingeniería del Software, CIDLIS, 
de la Universidad Industrial de Santander es un 
centro de investigación, innovación, desarrollo y 
transferencia de tecnología en ingeniería del 
software. Está conformado por cuatro grupos de 
investigación: GUÍA (Gnosis Unificada para la 
Ingeniería del Aprendizaje), CISMA(Calidad, 
Investigación, Sistemas y Modelado                
Organizacional), TESIS (Tecnología y estándares en 
Ingeniería del Software),  y GAITA (Gnosis 
Avanzada en Informática e Ingeniería Telemática). 
El CIDLIS está ubicado en la ciudad de 
Bucaramanga, Colombia; ha estado vinculado en 
actividades dentro y fuera de la Universidad, en las 
cuales integra la tecnología informática, la 
academia y la investigación 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 cooperación 
regional y nacional donde realiza actividades 
académicas e investigativas aplicadas, para 
promoción y desarrollo del Centro. Realiza 
publicaciones con el objetivo de divulgar el trabajo 
investigativo, desarrolla proyectos académicos en 
torno a las áreas de investigación definidas y 
promueve la creación de grupos de investigación 
que transfieran el conocimiento asimilado ó 
desarrollado en el Centro.  
 
CISMA, grupo de investigación del CIDLIS,  enfoca 
su trabajo principalmente al área de calidad y 
modelado organizacional. A través del tiempo ha 
desarrollado proyectos como: Diseño y Prototipo de 
un Sistema de Información Estándar para la 


Gestión de Procesos, Guía metodológica para la 
implementación de planes de calidad en la 
construcción, Guía metodológica para la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
en Empresas de Construcción, Dirección, gestión 
general, y administración del proyecto Auditoria de 
Conocimiento Tecnológico de Subcontratistas, 
ACTS. Así,  su área de investigación y trayectoria, 
hacen que este grupo sea el responsable de liderar 
el proyecto que se describe en este artículo. 


3 DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
La metodología utilizada para el desarrollo de este 
proyecto (ver figura 1) consta básicamente de 5 
etapas principales: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1. Etapas para la implementación de un 


sistema de gestión de calidad ISO 9000 


Etapa 1: Definición y Diagnóstico: se define el 
alcance del sistema de gestión de calidad. Además 
se realiza un diagnóstico de la organización con 
relación 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 organización bajo la 
perspectiva del sistema de gestión de calidad. 
 
Etapa 3: Sensibilización y capacitación: se logra la 
integración del personal con la creación y el uso del  
sistema de gestión de calidad, a través del 
desarrollo de un programa  de sensibilización y 
capacitación, diseñado de acuerdo a los resultados 
obtenidos durante la etapa de diagnóstico, y con 
base en los aspectos que debe conocer y asimilar el 
personal sobre la documentación del sistema 
diseñado en la organización.  
 
Etapa 4: Diseño, documentación e implementación: 
se define la estructura general, documentación e 
implementación del sistema de gestión de calidad.  
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Etapa 5: Auditoria: se verifica el cumplimiento 
sistema de gestión de calidad respecto a los 
requisitos de la norma ISO 9001:2000.   
 
Cada una de las etapas mencionadas 
anteriormente, se describen a continuación. 


3.1 ETAPA 1: DEFINICIÓN Y DIAGNÓSTICO 


3.1.1 Etapa 1.a: Definición del alcance 
Esta etapa consiste en delimitar la aplicación del 
sistema de gestión de calidad, con el ánimo de 
realizar la implementación 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 Diseño y Desarrollo de Proyectos de 
Investigación Aplicada a la Ingeniería del Software 
como la actividad que más impacto ha tenido en la 
sociedad y por la cual es reconocido el CIDLIS. De 
esta manera la actividad mencionada se convirtió 
en el alcance del Sistema de Gestión de Calidad 
(SGC) de este Centro de Investigación. 


 
3.1.2 ETAPA 1.B: DIAGNÓSTICO 
Esta etapa consiste en determinar el estado de la 
organización con relación a su cultura y 
conocimientos de calidad,  y al grado de 
cumplimiento de la norma ISO 9001:2000. 
  
Para dar inicio al proceso de diagnóstico en el 
CIDLIS, se determinó el tipo de información 
requerida, enfocando dicho diagnóstico al diseño y 
desarrollo de proyectos de investigación aplicada a 
la ingeniería del software(alcance del SGC). 
 
Una vez realizado el diagnóstico a través de 
diferentes medios, se determinaron a nivel de 
cultura, conocimientos y cumplimiento de requisitos 
de la norma, las debilidades que debían ser 
superadas y las fortalezas que existían para 
afrontar el diseño, documentación e 
implementación 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). 


Figura 2. Estado de cumplimiento inicial Norma ISO9001:2000 


3.2 ETAPA 2: PENSAMIENTO ESTRATÉGICO 
Esta fase establece el pensamiento estratégico de 
la organización bajo la perspectiva del sistema de 
gestión de calidad. Para lograrlo se analiza y/o 
establece la misión, la visión, la política de calidad, 
y la estructura organizacional, en consistencia con 
el SGC. 
  
Para contribuir al efectivo diseño, documentación e 
implementación del sistema de gestión de calidad 
en el CIDLIS, fue necesario evaluar el  pensamiento 
estratégico para alinearlo, ubicarlo e integrarlo, con 
la función de la calidad dentro de su estructura 
organizacional. De esta manera se evaluó e 
hicieron los ajustes necesarios a la misión, visión y 


política de calidad del CIDLIS, durante la 
Planeación Estratégica, correspondiente al año de 
desarrollo del presente proyecto. 
 
Asimismo, teniendo en cuenta que la estructura 
organizacional  según la norma NTC ISO 
9000:2000, es: “Disposición 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 Gestión de Calidad. Por tal razón, la 
estructura organizacional que poseía el Centro se 
evaluó y mejoró de acuerdo a los requerimientos 
presentados. Estableciendo así, una estructura a 


15,0%18,0%


43,3%


15,7% 12,9%


SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 15,0%


RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 18,0%


GESTION DE LOS RECURSOS 43,3%


REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 15,7%


MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 12,9%


Resul tados del  diagnóstico
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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 documentación, implementación, 
mantenimiento y mejora del Sistema de Gestión de 
Calidad; conformado por los roles de Jefe de 
Aseguramiento de Calidad, Auditor interno, 
Sensibilizador y Coordinador de Documentos. 


3.3 ETAPA 3: SENSIBILIZACIÓN Y 
CAPACITACIÓN 


En este paso se logra la integración del personal 
con la creación y el uso del  sistema de gestión de 
calidad, a través del desarrollo de un programa  de 
sensibilización y capacitación, diseñado de acuerdo 
a los resultados obtenidos durante la etapa de 
diagnóstico, y con base en los aspectos que debe 
conocer y asimilar el personal sobre la 
documentación del sistema diseñado en la 
organización.  
 
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, así como trabajar con personal motivado 
y conciente de los beneficios de poseer un sistema 
de gestión de calidad en el Centro, lograría una 
actitud más positiva y mayor cooperación por parte 
del personal, permitiendo desarrollar este proyecto 
de una manera más efectiva. 
  
Por lo anterior, se brindó al personal la 
sensibilización y capacitación necesaria para 
alcanzar los siguientes objetivos: 
• Transmitir los conceptos de calidad necesarios. 
• Involucrar al personal en los  procesos que se 


llevan a cabo en el Centro. 
• Generar el interés por contribuir activamente 


en la creación y uso del sistema de gestión de 
calidad del CIDLIS. 


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


• Dar a conocer la documentación establecida 
para cada uno de los procesos relacionados 
con el diseño y desarrollo de los proyectos de 
investigación del CIDLIS. 


• Comunicar  las funciones que debería asumir el 
personal dentro de cada uno de los procesos 
del sistema de gestión de calidad. 


• Mantener al personal motivado con el uso del 
sistema de gestión de calidad. 


 
Adicionalmente, durante el desarrollo de este 
proyecto, se efectuaron las capacitaciones y 
sensibilizaciones con cada uno de los grupos de 
investigación, para dar a conocer los documentos y 


el uso de los mismos de una manera más 
personalizada y efectiva.  
 
De las actividades de sensibilización y capacitación 
realizadas se obtuvieron las siguientes 
observaciones y conclusiones: 
• A medida que se llevaban a cabo este tipo de 


actividades se evidenciaba un mayor 
compromiso con el sistema de gestión de 
calidad y con el CIDLIS en general. 


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


• El personal se mostró cada vez más interesado 
por lograr el correcto funcionamiento del 
sistema de gestión de calidad. 


3.4 ETAPA 4: DISEÑO, DOCUMENTACIÓN E 
IMPLEMENTACIÓN 


En esta etapa se define la estructura general del 
sistema de gestión de calidad, y lleva a cabo su 
documentación e implementación.  
 
 
En el CIDLIS el Sistema de Gestión de Calidad se 
diseñó, con el apoyo de la norma ISO9004:2000[3],  
tomada como guía para la mejora del desempeño  
de la organización; las actividades, posibilidades de 
mejora y falencias identificadas, con relación a los 
requisitos de la norma ISO9001:2000 y partiendo 
del enfoque basado en procesos que esta norma 
plantea. 
 
 
De acuerdo a la información anterior y tomando 
como referencia los procesos del ciclo vida 
software[4], se definió, de acuerdo al alcance del 
SGC, la red de macro procesos del este Centro, 
base fundamental para el Sistema de gestión de 
calidad. 
 
 
Una vez identificados los procesos y  partiendo de 
la estructura documental definida para un sistema 
de gestión de calidad  (ver figura 3), se inició en el 
CIDLIS, la documentación del manual de calidad, 
especificando los procesos que harían parte del 
SGC,  y señalando asimismo los procedimientos a 
documentar.  
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Figura 3. Estructura documental de un sistema de gestión 


de calidad  


En este Centro, la documentación del sistema de 
gestión de calidad se llevó a cabo de dos maneras; 
la primera diseñando las actividades que no 
existían en el CIDLIS y que eran necesarias para 
dar cumplimiento a los requisitos de la norma, y la 
segunda, solicitando a las personas más 
relacionadas con cada uno de los procesos que 
escribieran en el formato diseñado, las actividades 
que realizaban, identificando las entradas, salidas y 
los miembros involucrados; partiendo de este 
hecho y con base en la observación, análisis e 
interacción con el personal del CIDLIS, se 
documentaron los procedimientos, instructivos de 
trabajo, formatos, y demás elementos 
documentales, requeridos por el sistema de gestión 
de calidad.  
 
 
Durante la construcción de dicha documentación, 
ésta se daba a conocer  a las personas más 
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 llevó a 
cabo siguiendo el modelo PHVA***, hasta 
estandarizar y aprobar la documentación. 
 
 
En el desarrollo de la implementación 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 


                                                     
*** Ciclo de control de procesos (Planear, Hacer, Verificar  
y Actuar). 
 


proceso se llevó a cabo de una manera cíclica (ver 
figura 4).  
 
 


 
 
Figura 4. Diseño, documentación e implementación del 


sistema de gestión de calidad 


3.5 ETAPA 5: AUDITORÍA 
En esta última fase se verifica el cumplimiento 
sistema de gestión de calidad respecto a los 
requisitos de la norma ISO 9001:2000.   
 
 
Una de las actividades indispensable para lograr la 
completa implementación del sistema de gestión de 
calidad, y asimismo su posterior mantenimiento, es 
la realización de auditorías internas de calidad. La 
auditoría interna de calidad debe realizarse a nivel 
de suficiencia, verificación documental, y de 
cumplimiento, verificación de la implementación del 
sistema de gestión de calidad. 
 
 
Para llevar a cabo esta actividad en el CIDLIS,  se 
tomó como mejor alternativa, la capacitación de 
personal de este Centro, dado que estas personas 
poseen una mayor pertinencia y conocimiento del 
trabajo que allí se realiza. Además se fijaron fechas 
periódicas para realizar estas auditorías, 
considerando un periodo de tiempo menor entre 
auditorías, mientras se alcanzaba la 
implementación completa del sistema, y un 
distanciamiento mayor, una vez alcanzada la 
certificación.  
 
 
Una vez el sistema de gestión de calidad, alcanza lo 
requerido por la norma ISO 9001:2000, de acuerdo 
a los resultados de las auditorias internas de 
calidad, la organización está en capacidad para ser 
auditada por la empresa certificadora. De esta 
forma, se presenta la auditoría 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 llevó a 
cabo una auditoria interna, donde se verificó de 
una manera preliminar a la visita de certificación, el 
cumplimiento del SGC respecto a la norma ISO 
9001:2000.  
 
En la figura 5,  se presentan los resultados de la 
auditoria interna mencionada; se puede observar 
cómo el SGC del CIDLIS cumple con el 100% de los 
lineamientos  relacionados con los requisitos 4: 
Sistema de Gestión de Calidad,  5: Responsabilidad 


de la Dirección, y  8: Medición, Análisis y Mejora. 
Asimismo, se observa un cumplimiento del 87,5%, 
respecto a lo planteado en el requisito 6: Gestión 
de Recursos y un 83% respecto al requisito 7: 
Realización del Producto. Estos dos últimos 
porcentajes demuestran la existencia de no 
conformidades, sobre las cuales se generaron 
acciones correctivas para superarlas. La auditoría 
interna les dio a las no conformidades detectadas, 
el seguimiento necesario antes de la realización de 
la auditoria externa, asegurando así, un 
cumplimiento del 100% en todos los requisitos de 
la norma. 


Figura 5. Estado de cumplimiento de la Norma ISO9001:2000, resultado de la auditoria preliminar a la certificación. 


 
La certificación ISO 9001:2000 reconoce un 
sistema de gestión de calidad implementado en la 
organización. Este certificado es otorgado por 
empresas, acreditadas en Colombia por la 
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), 
por un periodo de tres años, durante los cuales se 
verifica el mantenimiento y mejora continua del 
sistema de gestión de calidad, a través de visitas 
periódicas (cada seis meses).  
 
En el caso del CIDLIS, la empresa BVQI Colombia 
Ltda. llevó a cabo la labor de certificación, 
encontrando cero no conformidades en el SGC 
auditado, otorgando así la certificación ISO 
9001:2000 al CIDLIS, bajo el alcance señalado.  
 
Una vez otorgada la mencionada certificación, la 
organización adquiere asimismo el compromiso 
con su mantenimiento y mejora continua, a través 
de acciones correctivas y preventivas, razón por la 
cual es un compromiso de todo el personal realizar 
las actividades pertinentes para conservar y 
mejorar continuamente el sistema de gestión de 
calidad. 


4 RESULTADOS Y CONCLUSIONES 
• Para lograr el establecimiento de un sistema 


de gestión de calidad eficaz, se debe partir de 
una definición clara del alcance que tendrá el 
sistema. 


• Durante el desarrollo del presente proyecto se 
logró una mayor integración de todos los 
miembros del CIDLIS, dado que se contó con 
su activa participación, y con la conformación 
de un comité de calidad intergrupal. 


• Mediante las actividades de sensibilización y 
capacitación se logró  fortalecer la cultura de 
calidad, lo cual se observó en la activa 
participación y colaboración de todos los 
miembros, y en el cuestionamiento frecuente 
de los mismos,  sobre temas relacionados con 
el sistema de gestión de calidad. 


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


• Con el desarrollo de este proyecto se integró 
la investigación, innovación y desarrollo con la 


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


100,0%


SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 100,0%


RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 100,0%


GESTION DE LOS RECURSOS 87,5%


REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 83,0%


MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 100,0%


Resul tados del  diagnóstico
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gestión de la calidad y de la organización en 
general. 


• La interpretación de la norma ISO 9001:2000 
y el establecimiento del sistema de gestión de 
calidad bajo esta norma, en el CIDLIS, como 
Centro de investigación, permitió validar la 
afirmación relacionada con la aplicabilidad de 
dicha norma  en cualquier tipo de 
organización. 


• La motivación y participación activa de los 
miembros de toda organización, es 
indispensable para el diseño, documentación, 
implementación, mantenimiento y mejora 
efectiva de un sistema de gestión de calidad.   


• El CIDLIS logró obtener un reconocimiento 
mundial por su sistema de gestión de calidad, 
implementado bajo la norma ISO 9001:2000.  


• Con la certificación ISO 9001:2000, la 
organización adquiere asimismo el 


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