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1. Introduccion

En los dltimos anos, las organizaciones han enfocado sus esfuerzos en desarrollar
estrategias innovadoras para optimizar la productividad y mejorar su competitividad. En
particular, en la industria de tecnologias de la informacion, la creciente necesidad de mejorar los
procesos ha evolucionado con los grandes movimientos de innovacion y desarrollo. Esto ha
impulsado a las organizaciones a desarrollar metodologias que reduzcan los tiempos y mejoren
la calidad de productos y servicios. Como respuesta a este entorno dinamico, el nimero de
organizaciones certificadas en normas y modelos de calidad ha experimentado un aumento
notable en la Gltima década a nivel mundial.

En Colombia, al cierre de 2021, se certificaron 1326 empresas en la norma ISO
9001:2015 y 27 en la ISO 20000-1:2018. En cuanto al modelo CMMI, en 2020, 115 empresas
colombianas obtuvieron certificacion en todos los niveles del modelo, destacando
principalmente las empresas de tecnologias de la informacion.

Desde la perspectiva de la norma ISO 9001:2015, especificamente en su capitulo 7 -
recursos, se reconoce la importancia de considerar los recursos necesarios para el éxito de un
sistema integrado de gestion, agrupandolos en tres grandes categorias: recursos humanos,
recursos econdmicos y recursos de infraestructura. Sin embargo, la ejecucion de planes de
implementacion de referentes de calidad a menudo se centra en el cumplimiento técnico de los
requisitos, descuidando el desarrollo y fortalecimiento de la gestion del conocimiento
organizacional. Esto crea vacios y dificultades en la implementacion, ya que se subestima el
papel crucial de las personas que ejecutan cada actividad propuesta.

Para abordar estas limitaciones, esta investigacion se propone alcanzar tres objetivos
claros. En primer lugar, se busca realizar una matriz de correlacion (Anexo A) para identificar el
nivel de correlacion entre los referentes de la investigacion (ISO 9001-2015, ISO 2000-1:2018 y

las areas de practica correspondientes del Modelo CMMI). Esta matriz no solo servira como guia



para el desarrollo de los objetivos posteriores, sino que también proporcionara una comprension
profunda de las relaciones entre los referentes.

En segundo lugar, se estructura una herramienta dinamica e intuitiva (Anexo B)
disefiada segtn el ciclo PHVA o ciclo Deming. Esta herramienta, alineada con las fases del ciclo,
ofrecera a los usuarios una ruta descriptiva para la integracion de los referentes. Ademas, se
espera que esta herramienta contribuya de manera significativa a la gestion del conocimiento en
organizaciones del sector de tecnologias de la informacion.

Como tercer objetivo, se propone la ejecucion de una herramienta de validacion por
expertos (Anexo C) que evalie y valide los resultados y productos de la investigacion. Esta
herramienta se concibe como un mecanismo crucial para ofrecer una validacion sustantiva de la
propuesta de cumplimiento de la pregunta problema de la investigacion.

En conjunto, estos objetivos y herramientas buscan no solo identificar y comprender las
relaciones entre los referentes de calidad, sino también proporcionar una guia practica y una
validacion so6lida para las organizaciones que buscan optimizar sus procesos y fortalecer su

gestion del conocimiento en el dindmico entorno de las tecnologias de la informacion.



2. Definicion del problema

2.1 Antecedentes

2.1.1 Global
Las nuevas tendencias de gestidon del conocimiento, calidad y el desarrollo de la tecnologia y vive
actualmente en el mundo brinda la oportunidad a las empresas de ofrecerle al mercado
productos o servicios que estén desarrollados de acuerdo a sus necesidades, mayor valor, con
mejor eficiencia, gestionando mejor los riesgos y descubriendo nuevas oportunidades de
innovacion; lo que exige una mejora tanto al interior como en la forma en que las organizaciones
interactaan con el exterior.

En el caso del sector de tecnologias de la informacion, existen varias opciones de
certificaciones que generan la mejora, el valor y la calidad esperada por parte de las
organizaciones. De acuerdo con el altimo informe publicado por ISO “ISO-CASCO _ o.
Explanatory note and overview on ISO Survey 2022 results” en el afio 2022 en el mundo
1”265.216 empresas han desarrollado estrategias para garantizar los lineamientos establecidos y
cuentan con la certificacion de ISO 9001, la cual establece los criterios para un sistema de
gestion de calidad, para esa misma fecha 27.009 empresas en el mundo se han alineado sus
procesos con la los estandares propuestos con la norma ISO 20000-1 en la que se establece un

estandar de un sistema de gestién de servicios (SMS). Ver Figura 1
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Figura 1

Numero de certificaciones a nivel mundial en ISO 9001 y ISO 20000-1 en los tiltimos 3 anos
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Fuente: Elaboracion propia basado en ISO-CASCO __ o. Explanatory note and overview
on ISO Survey 2022 results

Un destacado referente en el ambito de la calidad y la mejora de procesos en la industria
es el Modelo CMMI (Capability Maturity Model Integration). Hasta el afio 2020, este modelo
contaba con méas de 9.124 certificaciones activas, distribuidas en 79 paises. Es relevante senalar
que muchas de estas certificaciones son compartidas por diversos paises, debido a la naturaleza
descentralizada en la gestion de proyectos, areas o empresas.

El Modelo CMMI se ha convertido en una herramienta crucial para evaluar y mejorar la
madurez de los procesos en organizaciones, abarcando desde el desarrollo de software hasta la
gestion de proyectos y servicios. Su amplia adopcion a nivel global evidencia su efectividad en
proporcionar un marco estructurado que guia a las organizaciones hacia la excelencia operativa.

Al considerar la cifra de certificaciones activas, es posible inferir la significativa
aceptacion y aplicacion de este modelo en distintas partes del mundo. La descentralizacién en la

implementacion de proyectos, areas o empresas contribuye a la dispersion geografica de las
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certificaciones, destacando la adaptabilidad y aplicabilidad del Modelo CMMI en diversos
contextos organizativos.

En este sentido, la presencia extendida del Modelo CMMI en multiples paises sugiere
que las organizaciones reconocen su utilidad para elevar la calidad, eficiencia y eficacia de sus
procesos. La continua adopcion de este referente subraya su relevancia en la busqueda
constante de la mejora continua y la excelencia operativa en la industria a nivel mundial.Ver
Figura 2

Figura 2

Paises con mayor niimero de certificaciones en el Modelo CMMI en 2020

Paises con mayor numero de certificaciones en el Modelo CMMI en 2020
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Fuente: Elaboracion propia, basada en CMMI Institute
Nota: De mayor a menor, China 5.745, Estados Unidos 1.490, India 691, México 225, Espana
116, Colombia 115, Republica de Corea 90, Brasil 59, Jap6n 55, Tailandia 37.

Si hablamos de la Industria del Software (IS) desde las los afios 40’s y 60’s se habla del
desarrollo de producto como el “todo” en la tecnologia. Para la década de los 80’s en la

International Conference on Software Engineering (ICSE) cuyo titulo fue “Software proceses
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are software too” se comienza hablar sobre los procesos y servicios en la industria, donde
organizaciones como el Departamento de Defensa de EEUU intentan resolver problemas de
como las no conformidades del producto, evaluar a sus proveedores y mejorar la calidad de sus
sistemas operativos con estandares como el DoD-STD-2167 o el MILSTD- 1521B; para la década
de los 90’s ya se tenia gran parte del ciclo de vida del software automatizado, ddndole campo a
la primera generacion de herramientas CASE (Computer Aided Software Engineering),
impulsando a la industria del software a la formacién en el manejo de dichas herramientas.
Entender y comprender el gran cambio propuesto que supone un camino a la orientacion
de objetos y adquirir conocimientos sobre los procesos software y los modelos de madurez fue lo
que motivo el desarrollo de los modelos relacionados con la mejora de procesos en la industria
como lo son las normas y estandares de calidad ISO 2000, ISO 12207, ISO 9000-3, etc. Para la
década de los 2000 con el objetivo de simplificar la complejidad de las metodologias existentes y
en respuesta a los lineamientos establecidos por los modelos que parecian “pesados o robustos,
se firma el “Manifiesto agil” que tiene como objetivo brindar una propuesta de desarrollo de una
manera mas agil a las organizaciones, ademas, surgen los métodos hibridos, que buscan un
equilibrio, combinando la adaptabilidad de los agiles con la formalidad y documentacion de los
métodos rigurosos. En la altima década, se estaba desarrollando la implantacion de la
“Ingenieria del Software Continuo”, y su correspondiente tecnologia y “filosofia DevOps”, que
buscan reducir el tiempo entre que se confirma o compromete un cambio en el sistema y que se
ponga en produccion; lo que requiere un gran cambio cultural dentro y fuera de las
organizaciones para aceptar la responsabilidad compartida (entre desarrollo y operaciéon) de
disenar, desarrollar, probar y ejecutar un software de alta calidad para el usuario. Ademas de
necesitar aprender nuevos conceptos (p.ej. infraestructura como co6digo o microsistemas) es

necesario que el desarrollador amplie su visi6n con elementos de operacién. (Piattini, s. f.).
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2.1.2 Latinoamérica

El avance de la industria del software y servicios de informatica en América Latina
(LATAM) ha sido notorio, caracterizandose por un desarrollo rapido y espontaneo. Es
destacable que, hasta hace poco tiempo, la implementacién de politicas publicas para fomentar
el crecimiento, la tecnificacion y la optimizacion del sector fue puesta en marcha. Este contexto
resalta la capacidad de adaptacion y el potencial de crecimiento de la industria en la region, que
ha respondido de manera agil a las iniciativas gubernamentales para impulsar la innovacion y la
competitividad. La rapida evolucién evidencia la importancia estratégica que las autoridades
han asignado a la tecnologia y a la transformacion digital como motores clave del desarrollo
economico en LATAM. A pesar del reciente impulso, es probable que la industria continte
enfrentando desafios y oportunidades en su camino hacia la consolidacion y la excelencia. El
establecimiento de politicas publicas es solo un paso en el proceso de fortalecimiento de este
sector, y se espera que la colaboracion entre el gobierno, las empresas y otros actores clave siga
desempefiando un papel fundamental en el futuro desarrollo sostenible de la industria del
software y servicios de informéatica en América Latina. Las politicas de educacion y desarrollo de
infraestructura técnica y cientifica son probablemente las de mayor potencial para el desarrollo
del sector a mediano y largo plazo. (Prieto, s. f.). Segin Giuliana Corbo, CEO de Nearsure en la
actualidad, paises como Colombia, Perd, México, Chile, Argentina y Brasil mantienen un
crecimiento del sector de desarrollo de software, en algunos de ellos superando el crecimiento
de algunas de las empresas del sector en Estados Unidos.

En el afio 2021 segun el informe “ISO de certificaciones de estandares de sistemas de
gestion” de ISO - International Organization for Standardization, Latinoamérica cuenta con
4.667 certificaciones en la norma ISO 9001:2015 y con 249 en la norma ISO 20000-1:2018. Ver

Tabla 1.
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Tabla 1
Numero de certificaciones en ISO 9001:2015 y ISO 20000-1:2018 por cada pais en

Latinoamérica en el afnio 2021

Pais ISO 9001:2015 ISO 20000-1:2018
1 1 1 1
Brasil 1171 58
1 1 1 1
Colombia 1326 27
1 1 1 1
México 541 105
1 1 1 1
Argentina 723 18
1 1 1 1
Chile 461 21
1 1 1 1
Pert 263 9
1 1 1 1
Uruguay 113 11
1 1 1 1
Paraguay 42 0]
1 1 1 1
Venezuela 27 0]

Fuente: Elaboracion propia basado en “ISO de certificaciones de estandares de sistemas

de gestion 2021” de ISO - International Organization for Standardization

2.1.3 Colombia
Segiin Colombia Productiva, la industria de software y servicios de tecnologias de la
informacion (TT) en LATAM se ha desarrollado de manera rapida y espontanea. Es importante

senalar que, hasta hace poco, las politicas publicas destinadas a estimular el crecimiento,
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tecnificacion y optimizacion del sector fueron implementadas. En la actualidad, se observa que
esta industria se encuentra consolidada y en crecimiento, con una notable experiencia en el
desarrollo de soluciones TI especializadas en diversos mercados, tales como Fintech, salud,
agroindustria, oil&gas, energia y telecomunicaciones, logistica, gobierno, marketing digital,
realidad virtual y aumentada, negocios, y Big Data, entre otros.

Segun datos de Colombia Productiva, entre 2015 y 2019, las exportaciones en el sector de
servicios TI experimentaron un crecimiento promedio del 3%, alcanzando la cifra de USD 229.1
millones. Colombia se ha posicionado como un pais plataforma para llegar a diferentes
mercados, siendo Estados Unidos (33%), Ecuador (14.1%) y México (8.3%) los principales
destinos. De acuerdo con el Censo del Directorio de Empresas Activas de la Industria del
Software y Servicios Asociados con TI de Colombia realizado por MinTIC en 2014, se
identificaron 4,016 empresas activas. El 80% de estas se concentra en la Region Centro, el 4% en
la Region Norte, 6% en la Region Occidente, 4% en la Region Oriente y el restante 6% se
distribuye en otras areas.

El sector de software y servicios de TI se posiciona como un pilar fundamental para
impulsar la competitividad y productividad de las empresas y otros sectores econémicos. La
capacidad de ofrecer soluciones especializadas que facilitan la comercializacion de productos, la
comunicacion con clientes y proveedores, asi como el acceso a informacion estratégica, sugiere
oportunidades significativas para la gestion eficaz del conocimiento en estas empresas. En
cuanto a la inversion extranjera, el informe del FDI Markets destaca que, entre 2003 y marzo de
2022, se generaron mas de 299 proyectos en Colombia, se crearon 259 empresas enfocadas en
software, con la estimacion de mas de 24,200 empleos y flujos de capitales superiores a los
US$1.518 millones. Esto subraya la relevancia del conocimiento y la experiencia colombiana en
este sector. El Ministerio de Tecnologia de la Informacion sefiala que regiones como Antioquia,
Cundinamarca, Valle del Cauca, Atlantico y Bogota han concentrado el mayor ntimero de

iniciativas provenientes de Estados Unidos, Espana, Argentina, México y otros mercados. Este



16

intercambio de conocimientos a nivel internacional fortalece la posicion de la industria
colombiana en el escenario global.

Fedesoft informa que la industria de TI en Colombia est4 compuesta por 11,101
empresas, aportando el 15% de las exportaciones del pais entre 2021 y 2022. Este aporte no solo
significa una contribucién econémica, sino que también implica una importante transferencia
de conocimientos y practicas exitosas que fortalecen la gestion del conocimiento en el sector.

La vision proyectada por Fedesoft para el 2032 busca potenciar los servicios
relacionados con el Software y Tecnologias de la Informacion, promoviendo la mejora continua
mediante esfuerzos en educacion, investigacion y desarrollo, politica pablica e infraestructura
estatal. Este enfoque en la mejora continua y en la participacién activa en la creaciéon de
productos propios sugiere un compromiso constante con la gestion efectiva del conocimiento.

En el &mbito de la gestidon del conocimiento, esta consolidacion de la industria implica
que las organizaciones han acumulado un valioso bagaje de experiencia y expertise en la
creacion y aplicacion de soluciones tecnologicas en distintos sectores. Este conocimiento
especializado no solo fortalece internamente a las empresas, sino que también contribuye al
desarrollo del conjunto del sector.+9

En resumen, la consolidacién y crecimiento de la industria de software y servicios de T1I
en Colombia no solo posicionan al pais como un actor relevante a nivel global, sino que también
subrayan la importancia de la gestion del conocimiento en este sector. La acumulacion de
experiencia, la colaboracion internacional y el compromiso con la mejora continua son
elementos clave que impulsan el éxito y el potencial futuro de esta industriaTeniendo en cuenta
los datos de la encuesta “ISO de certificaciones de estandares de sistemas de gestion” en

Colombia para los sectores referencia para los afos 2018 al 2021. Ver Figura 3
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Figura 3
Numero de certificaciones del sector tecnologias de la informacion y servicios de ingenieria

desde 1028 hasta el 2021
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Fuente: Elaboracion propia basado en “ISO de certificaciones de estandares de sistemas

de gestion” de ISO - International Organization for Standardization
El crecimiento en el namero de certificaciones emitidas en los sectores de tecnologias de la
informacidn y servicios de Ingenieria en la ISO 9001:2015 corresponde al 13% del total de las
certificaciones emitidas en todos los sectores. En el caso de la ISO 20000-1:2018 también
presenta un crecimiento en el niimero de certificaciones emitidas en este mismo sector
correspondiendo al 100% del total de certificaciones emitidas hasta el 2021 en el pais, aunque
con un volumen mucho menor, este referente se convierte en un sistema necesario para estos
sectores, por su respaldo en la gestion del ciclo de vida del servicio, incluida la planificacion, el
diseflo, transicion , la entrega y la mejora de los servicios, que componen los requisitos
acordados y ofrecen valor para los clientes, los usuarios y la organizacion que presta los
servicios.

Desde el anio 2006 sectores de desarrollo de software en Colombia han comenzado con

procesos de apropiacion, validaciéon y aplicacion del modelo CMMI V1, modelo que fue
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impulsado principalmente para las empresas de desarrollo de software por el Instituto
Colombiano para el Desarrollo de la Ciencia y la Tecnologia "Francisco José de Caldas" -
Colciencias en el ano 2007, instituto que tenia como meta inicial lograr que

al menos 10 pymes de software colombianas evaluaran sus procesos de desarrollo software en
contraste con el Modelo CMMi - DEV a través de la aplicacion del Método SCAMPI
(Standard CMMI Applaisal Method for process Improvement ) Tipo A, logrando un
reconocimiento internacional de sus procesos avalado por el SEI (Software Engineering
Institute) Esta meta fue incrementada a través del

desarrollo del programa mediante el apoyo de Proexport como patrocinador de la evaluacién
de cinco pymes adicionales y un analisis de costos del programa que permitieron identificar la
disponibilidad de recursos financieros para evaluar cinco pymes mas, con lo cual se establecio
hacia enero del 2010 que la meta por alcanzar seria de 20 pymes de software colombianas
evaluadas en el Modelo CMMi en areas de proceso asociadas a los niveles 2 y 3 de capacidad y/o
madurez, de acuerdo al estado de mejoramiento de los procesos que presentaran las pymes
candidatas a evaluar. Segiin el CMMI institute en marzo de 2015 habia 56 empresas en
Colombia con dicha certificacion, de ese total 44 estaban a nivel 3 y 12 a nivel 5, el mas alto. En
septiembre de ese mismo afo habia aproximadamente 84 empresas certificadas, 64 en el nivel 3
y 15 en el maximo nivel, convirtiéndose desde entonces en uno de los lideres en Latinoamérica

en tener mayor numero de empresas certificadas en el modelo.

2.2 Descripcion del problema

En el contexto del notable progreso tecnoldgico alcanzado en los tltimos anos y las
innovaciones propuestas para el sector, especialmente en lo referente a los requisitos de
certificacion y tecnificacion en las organizaciones del desarrollo de software, surge como un
desafio crucial el proceso de implementacion de uno o mas referentes. Este desafio no solo
abarca la consideracion de aspectos técnicos, sino que también implica una gestion efectiva de

los recursos disponibles en la organizacion.
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Figura 4

Relacion entre recursos

ECONOMICOS

INFRAESTRUCTURA

RECURSOS
HUMANOS

Fuente: Elaboracion propia, basada en ISO 9001:2015 Cap. 7 Recursos

La norma ISO 9001:2015, en su capitulo 7 referente a recursos, destaca la importancia de
abordar de manera integral los elementos necesarios para llevar a cabo el proceso de
implementacion de referentes. Estos elementos se dividen en recursos econémicos,
infraestructura y, crucialmente, recursos humanos, es en este tltimo aspecto donde radica el
foco de la presente investigacion, particularmente en el contexto de las organizaciones del sector
de desarrollo de software en Colombia.
A pesar de los niveles significativos de automatizacion que caracterizan a estas organizaciones,
es innegable que el recurso humano sigue siendo el activo mas valioso. Las personas
desempenan roles fundamentales al realizar tareas, controlar maquinas y organizar procesos,
contribuyendo de manera esencial al éxito general de la organizacion. La gestion del
conocimiento adquiere, por ende, una relevancia destacada, ya que no solo implica la

acumulacion de informacion, sino también la habilidad de compartir, aplicar y expandir el
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conocimiento colectivo. Para lograr que los sistemas funcionen dentro de la organizacion, no
basta con medir el capital intelectual, sino lo mas interesante es que lleve inmerso “el
compromiso de hacerlo crecer” (Salazar, 2003, p. 3), lo cual redundara en la creacion de
habilidades en las personas que les permitan “entender y manejar la informacion utilizando la
tecnologia y la comparticién del conocimiento” (Salazar, 2003, p. 3). Esto, es posible en la
medida que toma mayor relevancia en las organizaciones la gestion de conocimiento como un
activo intangible, ligado con un concepto de innovacién. De acuerdo con la experiencia
profesional y entrevistas a profesionales en procesos de implementacion y certificaciéon en varios
referentes; se identifica una ausencia de conocimiento tactico, que segiin Nonaka y Takeuchi
(1995) es el conocimiento que involucra factores intangibles como creencias personales,
perspectivas, instintos y valores en algunos roles clave para el liderazgo del proceso de
implementacion de algan referente en una organizacion, especialmente en el proceso de
desarrollo de software en Colombia. Pues estamos normalmente guiados a cumplir los
lineamientos, asociado a conocimiento basado en expresiones gramaticales, matematicas,
especificaciones, tutoriales, procedimientos e informacion con requerimientos.

A menudo, las organizaciones se enfocan en cumplir con los requisitos técnicos y
procedimientos establecidos por los referentes de calidad, pero carecen de una estrategia que
integre de manera efectiva el conocimiento tactico en las actividades de implementacion. Esta
carencia puede obstaculizar aspectos cruciales, como la comprension profunda, la utilizacion
eficaz y la apropiacion de las estrategias adoptadas por las organizaciones.

La implementacion de referentes de calidad en el sector de desarrollo de software en
Colombia no solo requiere un enfoque técnico y procedimental, sino también una gestion
efectiva del recurso humano y del conocimiento tactico. La valoracion de la creatividad, la toma
de decisiones informada y la promocién de un ambiente propicio para la gestion del
conocimiento se perfilan como aspectos esenciales para superar este desafio y asegurar el éxito

en la implementacién de referentes de calidad en estas organizaciones.
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2.3 Formulacion del problema

¢De qué manera estructurar una propuesta para la integraciéon de los capitulos 7y 8 de la
norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la norma ISO 20000-1y las areas de practica del
modelo CMMI V2?0; que contribuya a la gestién del conocimiento en una organizacion del

sector de tecnologia de la informacion y servicios de ingenieria en Colombia?

3. Justificacion

Penrose habla sobre la centralizacion de los recursos donde las organizaciones pueden
garantizar rendimientos normales sostenibles, incluidos los recursos estaticos, las capacidades
dindmicas y el conocimiento (Kristandl y Bontis, 2007). (Dabi¢, Laznjak, Smallbone y
Svarc,2018) enfatizaron que la teoria de capacidades y recursos enfocada en la naturaleza de la
estructuracion interna de la empresa, la coordinacion y efectividad de la organizacion, y el rol de
la gerencia y la asignacion de poder y decision. (Reed,2006) habla sobre la teoria de una vision
basada en el principalmente en el conocimiento o una visiéon de empresa enfocada en el capital
del conocimiento en la que garantiza que la capacidad de una empresa para innovar depende de
su conocimiento y activos intelectuales. Es ampliamente difundida y base de gran parte de las
tendencias actuales es la propuesta por Nonaka y Takeuchi (1995), en la que definen la gestion
del conocimiento como “La capacidad de la empresa para crear conocimiento nuevo,
diseminarse en la organizacion e incorporarlo en productos, servicios y sistemas’.

En los dltimos anos alrededor de la gestién del conocimiento se han desarrollado debates
y expectativas acerca de los posibles beneficios que esta genera en las organizaciones. Sin
embargo, a la fecha no se cuentan con los suficientes articulos académicos enfocados en las
dificultades de su implementacion en las organizaciones. En este sentido, es de destacar la
complejidad que conlleva el desarrollo de un proceso de gestiéon del conocimiento y su puesta en

practica dentro de la empresa en Colombia, pues las organizaciones utilizan practicas no
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saludables que generan una cultura organizacional con vacios de conocimiento y estructura
claves para el desarrollo y optimizacién de los procesos. Sin duda, para llevar a cabo estos
procesos de integracion es necesaria la participacion de las personas que hacen parte de las
organizaciones, por lo que el conocimiento, el aprendizaje y la formacion son pilares para
alcanzar una estrategia empresarial participativa en donde los lideres tendran un “estilo
de direccion visionario, transformador y creador de ambientes” (Salazar, 2003, p. 6) que
permitan a la organizacion la creacion de ventajas competitivas y en donde “el talento
humano deja de ser un sujeto pasivo para transformarse en sujeto activo y de gran relevancia
en los indices de productividad, facilitando las mejoras de los procesos de producciony
estimulando la introduccién de nuevas competencias laborales para asumir los retos mads
importantes y singulares de la era actual”’ (Arias, 2007, p. 351)

Es evidente que tener una cantidad elevada de informacién en las empresas,
estructurada y no estructurada, desarrolla una idea de una buena gestion en sus procesos, de lo
contrario se provoca desinformacion. Ademas, para promover y/o crear un entorno de en pro
del conocimiento es necesario contar con espacios que faciliten el intercambio y el flujo de
conocimiento, creencias, inquietudes, experiencias para el buen desempeiio de la practica
profesional, sin importar el cargo de cada empleado. De acuerdo con lo anterior, es facil deducir
que contar con estrategias que promuevan el uso y apropiacion de buenas practicas para
fortalecer el conocimiento, es muy importante disponer de herramientas y tecnologia adecuadas,
de profesionales que garanticen la comunicacion asertiva y trabajo en equipo.

El sector de TI en Colombia es desarrollado principalmente por empresas en su mayoria
micros y pequefias, que no cuentan con procesos de industrializacion y tareas definidas, se
puede decir que es un desarrollo artesanal, por ende, las debilidades que esto representa
ponen en peligro la competitividad de estas empresas frente al mercado internacional. Las
debilidades mas fuertes podrian ser dependencia de la mano de obra; altos costos, por los largos

plazos de entrega; calidad insuficiente, procesos escasamente repetibles; modelos de gestion
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organizacional apenas desarrollados y estructura reducida y carencias de personal cualificado en
gestion empresarial. Con el objetivo de lograr mejoras en el ciclo de vida desarrollo de software y
en sus procesos a nivel mundial se han desarrollado modelos de calidad que les permiten a las
empresas certificarse y obtener mejores resultados en sus productos y en su gestion
administrativa y gerencial. Segun el Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacion
IRAM, “el proceso de certificaciéon para una organizacion es la demostracion objetiva de
conformidad con normas de calidad, seguridad, eficiencia, desemperio, gestion de las

organizaciones y buenas practicas”.

4. Objetivos

4.1 Objetivo general

Proponer un portal de integracion de los capitulos 7y 8 de la norma ISO 9001:2015, los
capitulos 7y 8 de la norma ISO 20000-1:2018 y las areas del del modelo CMMI V2.0
correspondientes, que contribuya a la gestion del conocimiento en una organizacion del sector

de tecnologia de la informacion y servicios de ingenieria en Colombia

4.2 Objetivos especificos

1. Identificar la compatibilidad entre los requisitos de los capitulos 7y 8 de la norma ISO
9001: 2015 y la ISO 20000-1:2018 y las areas de practica del modelo CMMI V2.0
correspondientes

2. Estructurar un portal de integracion e implementacién de los capitulos 7y 8 de la norma
ISO 9001:2015, los capitulos 7 y 8 de la norma ISO 20000-1:2018 y las areas del del
modelo CMMI V2.0 correspondientes, que contribuya a la gestion del conocimiento en
una organizacion del sector de tecnologia de la informacion y servicios de ingenieria en

Colombia
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3. Validar el portal de integracion e implementacion de los capitulos 7y 8 de la norma ISO
9001:2015, los capitulos 7y 8 de la norma ISO 20000-1:2018 y las areas del del modelo

CMMI V2.0 correspondientes, con un panel de expertos

5. Marco referencial

5.1 Marco teérico

5.1.1 Sistema de gestion

Es importante que se tenga claro cual es el término de sistema de gestion para el
desarrollo de esta investigacion, teniendo en cuenta que se habla de la teoria de los sistemas
desde los afios 50” cuando Ludwig Von Bertalanffy define sistema como un complejo de
elementos interactiales, (Hurtado et al., 2008) actualmente se habla de sistema de gestion al
conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttian. (s. f.). También se define
como la herramienta que permite controlar los efectos econémicos y no econémicos de la
actividad de la empresa, lo que permitiria a una organizacion realizar cosas como: Planificacion
estratégica, reducir riesgos del negocio, dirigir por objetivos controlar el grado de cumplimiento
de los objetivos estratégicos y operativos entre otros muchos beneficios (Segura, 2005).

En la actualidad las organizaciones implementen y certifiquen los sistemas de gestion de
una forma independiente , en paralelo esto genera semejanzas en el contenido y estructuras
basadas en las normas internacionales vigentes, lo que lleva a conformar un sistema integrado
de gestion (SIG) que esta definido como un proceso que transita diferentes fases que cumplen
con los requisitos establecidos para un tnico sistema de gestidon con base en la politica ,
procedimientos, implementacion seguimiento y control, auditorias y mejoras, demostrando el
compromiso de la organizacion con las partes interesadas. (Cabrera et al., s. f.). La organizaciéon
mostrd como un sistema cuenta con un conjunto de elementos interrelacionados para lograr
unos objetivos propuestos. Estos elementos que se relacionan dentro de la organizacion se

denominan procesos y son la base para la gestiéon. La norma ISO 9000, define procesos como el
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conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

De acuerdo a lo anterior, es importante que las organizaciones tengan en cuenta los tres
componentes basicos en su sistema de gestion, como lo son los elementos estratégicos que
definen el norte de la gestion de una organizacion, en las que estan incluidas documentos
estratégicos y claves como lo son la mision, vision, politicas, objetivos etc... luego es necesario
identificar los asociados a sus requisitos legales de necesario cumplimiento de cara a las partes
interesadas; y por dltimo tener en cuenta los recursos tanto humanos, econémicos y materiales
que apoyan el proceso de la implementacion de la estrategia dando cumplimiento a los
objetivos planteados por la organizacion.

Es necesario tener presente el involucramiento a cada uno de los procesos a las personas,
que permitan desempenarse y desarrollar todas sus habilidades que contribuyan de manera
eficiente y eficaz a la consecucion de los logros que trae consigo los objetivos del sistema de
gestion. (Sheryl Gonzalez Viloria, 2011) menciona que el sistema de gestion debe ser
comprendido por todos sus miembros de la organizacion, para lograr el éxito de la
implementacion de un sistema de gestion exitoso, estable y en mejora continua. Ver Tabla 2
Tabla 2

Beneficios de trabajar con un SGC

Beneficios de trabajar con un SGC

Promover la mejora continua de cara a los servicios y productos que desarrolla la

organizacion

Mejora de atencion al usuario final

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas vigentes
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Transparencia en el desarrollo de procesos

Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones

Mejora y optimizacién de las herramientas acorde con las necesidades

Definicion de las funciones de los recursos humanos

Mejora en los niveles de eficiencia y productividad

Mejorar la comunicacion, satisfaccion y moral en el trabajo

Reducir costos operativos y estratégicos de la organizacién

Fuente: Elaboracion propia (2023)

La norma ISO 9000 define la gestién como el conjunto de actividades organizadas para
dirigir y contribuir a una organizacion. Por lo tanto, las organizaciones se controlan y dirigen en
relacion con sus objetivos o metas propuestas, ahora, define la calidad como el grado en que un
conjunto de caracteristicas especificas e inherentes cumple con los requisitos establecidos de
cara al cliente, tipificando la calidad en pobre, buena o excelente.

Ahora bien, segtin (Sanchez,.2006) define la gestion de calidad total, como una serie de
herramientas y teorias organizacionales, operativas mas consistentes y oportunas, teniendo en
cuenta que se puede lograr combinar la gestion estratégica, el enfoque de pensamiento
sistémico, la gestidon de una cultura y el enfoque de procesos enfocado en hacer o satisfacer lo
requerido por el cliente, logrando de manera consistente y coherente los resultados deseados.

De acuerdo con (Sanchez.,2006), cada organizacion debe implementar estrategias que
ayuden con el proceso administrativo involucrando cuatro (4) etapas: Planeacion, Ejecucion,
Verificacion y Actuacion (PHVA), Proceso conocido como Ciclo de (Deming.,1989). De acuerdo
al autor menciona que una de las etapas mas importantes del ciclo es la planeacion, ya que

estructura el camino para alcanzar metas propuestas. Planeacion es anticiparse a los hechos y
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definir, disefiar y estructurar la forma como la organizacion ejecutara en un orden légico para

ser exitosa econdmicamente y en el cumplimiento de su mision.

5.1.2 Integracion de los sistemas

En la integracion de sistemas no estan preestablecidas actualmente, como tampoco se
cuenta con una normatividad internacionalmente aceptada que estructure, guie o alinee los
requerimientos minimos, por lo tanto, se investiga actualmente en este campo, para proveer un
aporte ante tal vacio teorico. Representa un reto, el hecho de integrar los procesos de la
organizacion, requiere de varios elementos clave como compromisos técnicos, recursos
gerenciales y humanos, compromiso y participacion del personal de la organizacion, lo
normalmente genera beneficios enfocados con la reduccion de documentacién, mucho mas
comprensible y respaldado por la alta direccion, y directrices mas estructuradas, integradas y
coherentes para el personal.

Es por lo anterior, contar con un Sistema Integrado de Gestion -SIG- ha tomado una
gran relevancia en los dltimos afos, ya que las organizaciones se esfuerzan por implementar
uno, con la intencion de darle cumplimiento de estandares internacionales que buscan
potencializar cada una de las funciones y beneficios relacionadas de las partes interesadas.
(Bernardo.,2008) define los SIG como “Un conjunto de procesos interconectados que
comparten un grupo de humanos, de informacién, materiales, infraestructura y recursos
financieros con el fin de lograr una combinaciéon de objetivos relacionados con la satisfaccion
de una gran variedad de interesados”. A la fecha se han adelantado investigaciones sobre los
posibles beneficios sobre los sistemas integrados de gestion SIG, (Fraguela., 2011) habla sobre
algunos beneficios de poner en practica las buenas practicas propuestas para la mejora de los
procesos de integracion, aportando colaboracion del personal, estimulos y confianza.
(Pena.,2011) considera que algunos de los beneficios de los SIG son la satisfaccion de los

requisitos y expectativas de las partes interesadas, con el cumplimento al mismo tiempo de los
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requisitos legales y regulatorios y los de calidad; reduccion de la documentacion y sus costos, al
incorporar en una sola herramientas los elementos relacionados con el ciclo (PHVA) planear,
hacer, verificar y actuar; la integracion de los procesos gerenciales ayuda a la solucion de

conflictos y a simplificar la toma de decisiones basadas en datos integrales.

5.1.3 ISO 9001:2015

La norma ISO 9001 es una norma internacional que se centra en todos los elementos de
la calidad con los que una organizacion planifica tener un sistema integrado de gestion efectivo
que le permite mejorar y garantizar la calidad de sus productos o servicios ofrecidos por una
organizacion. Normalmente, los clientes se inclinan por los proveedores que les ofrecen un
servicio o producto con esta acreditacion lo que les puede garantizar que disponga de un buen
sistema de gestion de calidad (SGC).

Se basa en los principios de la gestion de calidad descritos en la norma ISO 9000
Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario como lo son: Enfoque al cliente,
Liderazgo, compromiso con la persona, enfoque por procesos, mejora continua, toma de
decisiones basada en evidencia, gestion de las relaciones.

El concepto de calidad se da desde la antigiiedad. (Ishikawa., 1989) menciona que el
control de calidad consiste en el diseno, desarrollo, producciéon, comercializaciéon y prestacion
del servicio de productos y servicios con eficacia del costo y utilidad 6ptima, teniendo claro que
es primordial la satisfaccion de los clientes. Sin embargo, (ISO., 2013) define al Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) como “la manera en que la organizacioén dirige y controla las
actividades relacionadas con la satisfaccion del cliente, ya que es un medio sistematico que
conduce a la mejora continua en procesos de trabajo o en la calidad del producto”. Por otro lado,
(Becerra., Andrade., Diaz., 2019) mencionan que un SGC es una herramienta que permite
estructurar una organizacion de facil manejo mediante el disefio de procesos, subprocesos y

actividades. Es necesario resaltar que la norma ISO 9001:2015 esta estructurada bajo el ciclo
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PHVA (Planificar, hacer, verificar y actuar) que es el ciclo de mejora continua. En la actualidad,
el SGC es un pilar fundamental para el desarrollo de la gestion empresarial. El proceso de
certificacion de la norma ISO 9001:2015 puede ser utilizado en cualquier organizaciéon. (Huerta
Leon, Jose Lucio Pag. 8) independientemente de la actividad que realice, grande o pequefia. En
el mundo, existen mas de un millon de organizaciones en méas de 170 paises con certificacion
ISO 9001 (International Organization for Standardization, 2017). Para (Ruiz., Ayala., Alomoto.,
Acero., 2015) es una necesidad irremplazable para que las organizaciones desarrollen y ejecuten
un enfoque sistematico basado en la calidad de los procesos, bienes y servicios. La obtencion de
la certificacién de un estandar ISO es un momento clave para toda organizacion que esta en este
proceso porque implica ventajas competitivas sobre otras organizaciones, permitiendo un
crecimiento de mercado. Pero, como principal punto fuerte, el factor mas importante para que
una organizaciéon implemente un SGC es la fidelizacion del cliente. (Unterreiner & Gisbert.,

2019).

5.1.4 ISO/IEC 20000-1:2018
La norma ISO 20000 abarca un conjunto de buenas practicas y procesos eficientes de gestion
sobre servicios TI, de aplicacién, tanto en el contexto interno de una empresa, como en el
externo. Se enfoca en una mejora y reorganizacion de contenidos de la norma BS 15000,
dandole un enfoque internacional, convirtiéndola en un estandar de calidad en servicios de
gestion y soporte TI.

El objetivo de la ISO es ofrecer a las organizaciones un proceso de certificacion que
intenta garantizar que la metodologia y buenas practicas propuestas estan correctamente
establecidas en sus procesos de gestion de la informacién. Al implantar el proceso de
certificacion de la norma ISO 20000 las organizaciones tendran una integracion de sus
procesos que permite que un sistema de mejora continua en la calidad de sus servicios ofrecidos

al cliente.
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De acuerdo con la norma ISO 20000-1, esta norma es aplicable a cualquier organizacion
que ofrezca servicios de TI. Esto incluye tanto a los proveedores de servicios de TI
subcontratados como a los proveedores de servicios de TI internos. Los ejemplos incluyen, pero

no se limitan a:

e Proveedores de servicios de TI
e Empresas de consultoria de TI
e Operadores de centros de datos

e Proveedores de servicios en la nube

5.1.5 Modelo de trabajo CMMI.

Segin el CMMI Overview, Software Engineering Institute “CMMI es una estrategia de
mejora de procesos que proporciona a las organizaciones los elementos esenciales que, en
tltima instancia, mejoran su rendimiento. CMMI puede ser usada para guiar la mejora de
procesos en un proyecto, una divisién o una organizacion entera. Ayuda a integrar funciones
tradicionalmente separadas de la organizacioén, establece objetivos y prioridades de mejora de
procesos, proporciona una guia para los procesos de calidad y proporciona un punto de
referencia para evaluar los procesos actuales”

Durante unos 25 afos, las organizaciones de un nivel alto desempeiio han fortalecido los
resultados comerciales claros y sostenibles con los modelos de madurez CMMI de ISACA.
Originalmente creados y diseniados para que el Departamento de Defensa de EE. UU. que
evaluara la calidad y la capacidad de sus contratistas de software, los modelos CMMI de ISACA
se han expandido en varios marcos econémicos mas alla de la ingenieria de software para
ayudar a las organizaciones de todo el mundo, en cualquier industria, a comprender su nivel
actual de capacidad y rendimiento y ofrecer una guia. para optimizar los resultados del negocio.
CMMI integrado proporciona las mejores practicas que permiten a las organizaciones mejorar el

rendimiento de sus capacidades clave, proporcionando una hoja de ruta clara para construir,
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mejorar y comparar la capacidad. El modelo CMMI ayuda a integrar funciones tradicionalmente
separadas de la organizacion, establecer objetivos de mejora de procesos y prioridades,
proporcionar orientacion en cuanto a procesos de calidad, y proporcionar un punto de
referencia para la evaluacion de los procesos actuales, es un modelo que permite comprender los
elementos especificos de las organizaciones y ayuda a formular y a hablar de lo que hay que
mejorar y de como se pueden lograr dichas mejoras El Modelo Integrado de Madurez de
Capacidades, CMMI (Capability Maturity Model Integration) es un conjunto integrado de
buenas practicas que permiten que las empresas mejoren el rendimiento de los procesos de
negocio fundamentales.

Segin el CMMI institute este marco de trabajo “se desarrollé para combinar multiples
modelos de madurez empresarial en un solo marco. Naci6 del modelo de software CMM
desarrollado entre 1987y 1997. La version 1.1 de CMMI se lanzé en 2002, seguida de la version
1.2 en 2006 y la versién 1.3 en 2010; La V1.3 fue reemplazada por la V2.0 en marzo de 2018”

CMMI ayuda a las organizaciones a comprender rapidamente su nivel actual de
capacidad y rendimiento en el contexto de sus propios objetivos comerciales y en comparacion
con organizaciones similares:

e Reduce el retrabajo en un 54%.

e Mejorar la calidad del producto hasta en un 70%.
e Mejora la productividad hasta en un 54%.

e mejora promedio en la contencién de defectos

e Lavelocidad de desarrollo aument6 hasta un 38%.

Por esa misma linea, identificamos el valor de contar con CMMI en la organizacion para:
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Enfoques del modelo CMMI
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Enfoque

Descripcion

Mejore el rendimiento

empresarial

Los objetivos comerciales estan vinculados directamente a las
operaciones para impulsar un rendimiento mejorado y medible en

relacion con el tiempo, la calidad, el presupuesto, la satisfaccion del

cliente y otros factores clave.

Cree resiliencia agil y escala

Orientacion directa sobre como fortalecer los procesos de proyectos

agiles con Scrum con un enfoque en el rendimiento.

Cree resiliencia agil y escala

Orientacion directa sobre como fortalecer los procesos de proyectos

agiles con Scrum con un enfoque en el rendimiento.

Aumente el valor de la

evaluacion comparativa

El método de evaluacion orientado al desempeio mejora la

confiabilidad y la consistencia de los puntos de referencia al tiempo

que reduce el tiempo de preparacion y los costos del ciclo de vida.

Acelerar la adopcion

El acceso en linea y la guia de adopcion hacen que los beneficios de

CMMI sean mas accesibles que nunca.

Fuente: Elaboracion propia, basada en Modelo CMMI (2023)

Gestion de conocimiento:

Alo largo de la historia la gestion del conocimiento la han definido como:

6. Marco contextual
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e “El arte de crear valor a partir de los activos intangibles, representados en clientes,
proveedores y en el conocimiento de las personas que es tacito, compartido, dinamico y
relevante para la empresa” (Sveiby, 1997)

e “La Gestion del Conocimiento esta relacionada con el uso de la informacion
estratégica para conseguir los objetivos de negocio. La gestion del conocimiento es la actividad
organizacional de creacion del entorno social e infraestructura para que el conocimiento
pueda ser accedido, compartido y creado” (Logan & Stokes, 2004).

e “La Gestion del Conocimiento es la identificacion, optimizacién y gestion dinamica de
los activos intelectuales en forma de conocimiento explicito o tacito poseido por personas o
comunidades” (Snowden, 1999)

° “Gestion del Conocimiento es el proceso de identificar, agrupar, ordenar y compartir
continuamente conocimiento de todo tipo para satisfacer necesidades presentes y

futuras, para identificar y explotar recursos de conocimiento tanto existentes como adquiridos
y para desarrollar nuevas oportunidades” (Saez Vacas et al., 2003)

° “La ITIL version 4 define la gestion del conocimiento como el tinico proceso central
responsable de proporcionar conocimiento a todos los demas procesos de gestion de servicios
de TI” (ITSM).

NTC - ISO 30401 Gestion del conocimiento

Segtin Icontec la norma ISO 30401 tiene como objetivo orientar y ayudar a las organizaciones
para que puedan implementar un sistema de gestiéon del conocimiento que les agregue valor a la
propia entidad y a sus partes interesadas, mediante la adquisicion, transferencia, retencion y
aplicacion del conocimiento, para alcanzar los objetivos estratégicos. Esta norma la pueden
implementar todo tipo de organizaciones. El sistema de gestiéon del conocimiento cuenta con
ocho principios o lineamientos guia, los cuales son claves para los procesos de su
implementacidon, mantenimiento y mejora: Naturaleza del conocimiento, valor, enfoque,

flexibilidad, Interpretacién comtn, entorno, cultura e interactividad.
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La gestion del cambio esté alineada con la gestion del conocimiento, llevando a las
organizaciones a que trabajen arduamente en preservar el conocimiento que se puede perder o
dejar de fortalecer por falta de diseno y ejecucion de un plan de mejoramiento continuo que
permita ser eficaz, basado en la experiencia y potencializando las buenas practicas en funcion
del conocimiento.

Teoria de Nonaka y Takeuchi

Los autores Nonaka y Takeuchi hablan sobre la propuesta de una teoria para ensanar y
aplicar el acontecimiento de la creacién de conocimiento organizacional, en el que definen
conocimiento como "creencia verdadera justificada" (Nonaka y Takeuchi, p.21) para evidenciar
el conocimiento actual en el que se enmarca la existencia del mismo. La creacion de
conocimiento organizacional se defini6 como "... la capacidad de una empresa en su conjunto
para crear nuevos conocimientos, asi como difundirlo en toda la organizacién y que queden
establecidos en productos, servicios y sistemas "(p. 3). Los mismos autores inician su
argumento estableciendo que el conocimiento es creado inicialmente por los individuos dentro
de las organizaciones y que el mismo se convierte en conocimiento organizacional, descrito a
través de un proceso establecido por la teoria.

Segin Nonaka y Takeuchi (1995), unidon entre conocimiento tacito y explicito da lugar a cuatro

tipos de flujos de conversion

e Socializacion: De tacito a tacito: Cuando los individuos o participantes adquieren
nuevos conocimientos de otros

e Externalizacion: De tacito a explicito: Es el momento en el conocimiento se articula
de una manera tangible, a través de las estratégicas como el dialogo, plasmandolo en
esquemas, formulas y métodos.

e Combinacion: De explicito a explicito: Cuando se combinan diferentes maneras de

conocimiento explicito mediante la gestién con documentos o bases de datos.
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e Internalizacién: De explicito a tacito: Momento en el que los individuos internalizan

el conocimiento adquirido de los documentos basados en su propia experiencia

7. Metodologia

7.1 Enfoque de la investigacion

De acuerdo con (Hernandez Sampieri et al., 2014) el enfoque cuantitativo, “Usa la
recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicién numérica y el anélisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (Sampieri, 2014, pag.
4). De igual manera, “pretende “acotar” intencionalmente la informaciéon (medir con precision
las variables del estudio, tener “foco”).” (Sampieri, 2014, pag. 10).

El enfoque cualitativo “Utiliza la recolecciéon de datos sin medicién numérica para
descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion” (Sampieri, 2014,
pag. 7) y en este sentido, “busca principalmente “dispersiéon o expansiéon” de los datos e
informacion, mientras que el enfoque cuantitativo pretende intencionalmente “acotar” la
informacién (medir con precision las variables del estudio, tener “foco”)” (Sampieri, 2014, pag.
10).

El enfoque mixto de investigacion el cual segin Alfredo Tero afirma en su libro Enfoques
de investigacion afirma que consiste en un proceso de investigacion que implica recoleccion,
analisis e interpretacion de los datos cualitativos y cuantitativos que el investigador haya
considerado necesarios para el estudio. Johnson y Onwuegbuzie (2004) definieron los disenos
mixtos como el tipo de estudio donde el investigador mezcla o combina; técnicas de
investigacion, métodos, enfoques, conceptos o lenguaje cuantitativo o cualitativo en un solo
estudio. Tashakkori y Teddlie (2003) denominaron los disefios mixtos como el tercer
movimiento metodologico, y Mertens (2007) plantea que el enfoque mixto esta basado en el

paradigma pragmatico.
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Basado en lo anterior, y teniendo en cuenta el objetivo principal de la presente
investigacion, el enfoque cualitativo es el que mas se adapta, ya que se propondra un portal para
la integracion de los capitulos 7 y 8 de la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la norma
ISO 20000-1:2018 y las areas del del modelo CMMI V2.0 correspondientes, que contribuya a la
gestion del conocimiento, validado por expertos en el sector de tecnologias de la informacion y
desarrollo de software. La informacion base para la construccion de la metodologia comprende
documentacion de tipo académico y técnico cuyo contenido no se centra en datos numeéricos que

acoten el alcance de la investigacion.

7.2 Alcance y fases de la investigacion

Esta investigacion atiende a un método exploratorio descriptivo, teniendo en cuenta que
en esta se detalla las fases que se deben desarrollar para la construccion de una propuesta de un
portal para la integracion de los capitulos 7 y 8 de la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de
la norma ISO 20000-1:2018 y las areas del del modelo CMMI V2.0 correspondientes, que
contribuya a la gestion del conocimiento, basado en la investigacion realizada se denota la falta
de propuestas relacionadas con el tema elegido, por ende se propone realizar un anélisis
exploratorio.
Tabla 3

Fases de la investigacion

Enfocada a la revision literaria relacionada con los requerimientos,
FASE 1: caracteristicas y cumplimiento de los capitulos 7 y 8 la norma ISO
Investigaciéon y 9001:2015, capitulos 7 y 8 de la norma ISO 20000-1:2018 y el modelo
analisis CMMLI, con el objetivo de analizar e identificar los factores clave y las

posibilidades de integracion para que de esta manera se proponga una suite
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de integracion clara, estructurada y coherente con el mercado y la necesidad

actual.

Proponer, construir y ajustar un portal para la integracion de los capitulos 7

FASE 2: y 8 de la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la norma ISO 20000-
Construccion 1:2018 y las areas del del modelo CMMI V2.0 correspondientes, que
propuesta contribuya a la gestion del conocimiento en una organizacion del sector de
metodolégica tecnologia de la informacion y servicios de ingenieria en Colombia, que

brinde una estructura coherente, clara y concisa que brinde al usuario final
una planeacion, recursos y posibles habilidades claves para el desarrollo de
una implementacion con estos referentes en una organizacion del sector,
contribuyendo a la gestiéon del conocimiento de la organizacion. Todo

encaminado en el cumplimiento del objetivo principal de esta investigacion.

FASE 3: En esta fase la validacion por parte de expertos es clave, se propone un
Validacién de instrumento para la validaciéon un portal para la integracion de los capitulos 7
instrumentos y y 8 de la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la norma ISO 20000-
metodologia 1:2018 y las areas del del modelo CMMI V2.0 correspondientes, que
propuesta contribuya a la gestion del conocimiento, propuesto para el cumplimiento del

objetivo principal de esta investigacion

Fuente: Elaboracion propia (2023)

7.3 Definicion de variables o categorias
Las variables que se utilizan en la propuesta de un portal para la integracion de los capitulos 7y
8 de la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la norma ISO 20000-1:2018 y las areas del

del modelo CMMI V2.0 correspondientes, que contribuya a la gestion del conocimiento, que
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contribuya a la gestion del conocimiento en una organizacion del sector de tecnologia de la

informacidn y servicios de ingenieria en Colombia, con un panel de expertos son las siguientes:

Ver Tabla 4

Tabla 4

Conceptualizacion de las variables y/o categorias

Variable

Definicion de la variable

ISO 9001:2015

Norma internacionalmente conocida como la norma por excelencia de
calidad, en la que se especifica los requisitos o lineamientos para la
implementacién uso y apropiacion de los elementos de la gestion de
calidad, normalmente cuando las organizaciones necesitan demostrar
su capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan la
necesidad del cliente, ademas de los requisitos legales y reglamentarios
aplicables a la organizacion que aspira a aumentar la satisfaccion del
cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema incluidos los procesos
para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables .(ISO
9001:2015, 2015) satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema incluidos los procesos para la mejora del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables. (NTC ISO 9001:2015, 2015)

ISO 20000-1:2018

La ISO 20000-1 es una norma internacionalmente reconocida que
especifica los requisitos y lineamientos para un sistema eficaz de
gestion de servicios de tecnologia de la informacién. Esta norma

especifica los requisitos para establecer, implementar, mantener y
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mejorar continuamente un sistema de gestion de servicios (SGS). Un
SGS respalda la gestién del ciclo de vida de los servicios, que cumplen
los requisitos acordados y ofrecen valor para los clientes, los usuarios y

la organizacion que presta los servicios.

Modelo CMMI

V2.0

El CMMI es un modelo que esta disenado o estructurado para
contribuir a la mejorar el desempefio proporcionando a las empresas
todo lo que necesitan para desarrollar consistentemente mejores
productos y servicios. Este modelo divide la madurez organizacional en
cinco niveles. Para las organizaciones que aplican o adoptan este
modelo, debe tener claro que el principal objetivo es elevar la
organizacion hasta el Nivel 5, el nivel de madurez de “optimizacion”.
Una vez alcanzado este nivel, no terminan el proceso con el modelo
CMMI. En cambio, se centran en el mantenimiento y las mejoras

contantes y periodicas

NTC-1SO 30401

La NTC-ISO 30401 es norma de Gestion del conocimiento que tiene
como objetivo establecer un conjunto valido de requisitos y principios
para la gestion del conocimiento que sirvan como; Guia para las
organizaciones que deseen ser competentes en optimizar el valor de sus
conocimientos organizacionales; que sirva como un documento
referencia para la auditoria, la certificacion, la evaluacion y el
conocimiento de esta competencia por parte de los organismos

reconocidos que realicen auditorias internas y externas.

La Integracion de Sistemas de Gestion se define como el conjunto de

elementos relacionados o que interactian que permiten implantar y
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Integracion de alcanzar la politica y los objetivos de una organizacion, en lo que se
sistemas de gestion  refiere a aspectos diversos como pueden ser los de calidad, medio

ambiente, seguridad y salud, u otras disciplinas de gestion.

Fuente: Elaboracion propia (2023).

7.4 Instrumentos y técnicas de investigacion

En el proceso de investigacion se desarrollaron instrumentos y técnicas para la
recoleccion y el procesamiento de la informacion y los productos que se obtendran en el
desarrollo de los objetivos especificos. En la siguiente tabla se hace la descripciéon de cada uno
de los instrumentos y técnicas utilizadas en el desarrollo de los objetivos planteados en esta
investigacion. Ver Tabla 5

Tabla 5

Instrumentos y técnicas de la investigacion

e Norma ISO 9001:2015
e Norma ISO 20000-1:2018
Fuente de e Modelo CMMI
informacion e Articulos relacionados con los referentes

e Bases de datos académicas

Objetivo

. Técnica:
especifico: ecnica

Busqueda de literatura, proyectos bases de datos

Identificar la Técnicas e relacionados con el tema; Estudio, entendimiento y

compatibilidad entre instrumentos de analisis de la informacion.

los requisitos de los recoleccion de Instrumento:

capitulos 7y 8 de la informacion Matriz de correspondencia de capitulos 7y 8 de

norma ISO 9oo1: las normas ISO 9001:2015, capitulos 7y 8 de la

norma ISO 20000-1:2018 y las areas de practica
del Modelo CMMI correspondientes

2015 y los capitulos
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7y 8 de la norma Procesamiento Analizar fuentes relacionadas con metodologias
ISO 20000-1:2018 y dela de integracion de sistemas de gestion
las areas de practica informacién
del modelo CMMI
correspondientes. Matriz de correspondencia de capitulos 7y 8 de
las normas ISO 9001:2015, capitulos 7y 8 de la
Producto norma ISO 20000-1:2018 y las areas de practica
del Modelo CMMI correspondientes
e Norma ISO 9001:2015
Fuente de e Norma ISO 20000-1:2018
informacion e Modelo CMMI
e ISO 30401:2019
e Articulos relacionados con los referentes
Bases de datos académicas
Metodologia descriptiva propuesta para un portal
Objetivo para la integracion de los capitulos 7y 8 de la norma
especifico: Técnicas e ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la norma ISO
instrumentos de 20000-1:2018 y las areas del del modelo CMMI V2.0
Estructurar un recoleccion de  correspondientes, que contribuya a la gestion del

portal para la
integracion de los
capitulos 7y 8 dela
norma ISO
9001:2015, los
capitulos 7y 8 dela
norma ISO 20000-
1:2018 y las areas
del del modelo
CMMI V2.0
correspondientes,

que contribuya a la

informacién conocimiento en una organizacion del sector de
tecnologia de la informacion y servicios de ingenieria
en Colombia.
1. Analisis de matriz de correspondencia,
investigacion sobre procesos de integracion e
implementacion de estos referentes.
2. Definir elementos que seran elementos de
integracion, proponer y disefiar modulos,
herramientas que permitan el éxito y
Procesamiento cumplimiento del objetivo general
dela 3. Definir estructura y contenido de un portal de
informacion integracion de los capitulos 7y 8 de la norma
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gestion del
conocimiento en una
organizacion del
sector de tecnologia
de la informacién y
servicios de
ingenieria en

Colombia.

ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la norma
ISO 20000-1:2018 y las areas del del modelo
CMMI V2.0 correspondientes, que contribuya a
la gestion del conocimiento en una organizaciéon
del sector de tecnologia de la informacién y

servicios de ingenieria en Colombia.

Producto

Un portal para la integracion de los capitulos 7y 8 de
la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la
norma ISO 20000-1:2018 y las areas del del modelo
CMMI V2.0 correspondientes, que contribuya a la
gestion del conocimiento en una organizacion del
sector de tecnologia de la informacion y servicios de

ingenieria en Colombia.

Objetivo

especifico:

Validar que el portal
propuesto
proporcione el
entendimiento, uso,
apropiacién y
optimizacién para
implementacion de
los capitulos 7y 8 de
la norma ISO 9oo01:
2015y la ISO
20000-1:2018 y las
areas de practica del
modelo CMMI

correspondientes,

Fuente de

informacion

Un portal para la integracion de los capitulos 7y 8 de
la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la
norma ISO 20000-1:2018 y las areas del del modelo
CMMI V2.0 correspondientes, que contribuya a la
gestion del conocimiento en una organizacion del
sector de tecnologia de la informacion y servicios de

ingenieria en Colombia

Técnicas e
instrumentos de

recoleccion de

Validacién con expertos

informacion
Procesamiento Validacion y analisis de funcionalidad de la suite
dela propuesta
informacion
Producto Un portal para la integracion de los capitulos 7y 8 de

la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la
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con un panel de norma ISO 20000-1:2018 y las areas del del modelo

expertos CMMI V2.0 correspondientes, que contribuya a la
gestion del conocimiento en una organizacion del
sector de tecnologia de la informacion y servicios de

ingenieria en Colombia, validada

Fuente: Elaboracion propia (2023

8. Desarrollo y resultados del proyecto
En respuesta a la creciente necesidad de optimizar procesos y fortalecer la gestion del
conocimiento en organizaciones del sector de tecnologia de la informacion y servicios de
ingenieria en Colombia, esta investigacion se propone alcanzar tres objetivos fundamentales.
Estos objetivos se centran en identificar la compatibilidad entre los requisitos de los capitulos 7
y 8 de la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la norma ISO 20000-1:2018 y las areas de
practica del Modelo CMMI correspondientes. A través de un enfoque sistemaético y holistico, se
busca proporcionar una guia valiosa para el desarrollo e implementacion de un portal integral
que contribuya significativamente a la gestion del conocimiento en estas organizaciones.

En primera instancia, el objetivo inicial consiste en identificar la compatibilidad entre los
requisitos de los capitulos mencionados. Este anélisis profundo permitira comprender las
relaciones y convergencias entre los referentes de calidad, destacando puntos de coincidencia y
areas de posible integracion sinérgica.

Como segundo objetivo, se propone la estructuracion de un portal de integracién e
implementacion alineado con los capitulos 7y 8 de la ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la
ISO 20000-1:2018 y las areas del Modelo CMMI V2.0. Este portal no solo busca cumplir con los
estandares, sino también actuar como un catalizador para la gestiéon del conocimiento,

ofreciendo una ruta clara y descriptiva para la implementacion exitosa de estos referentes.
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Finalmente, la validacion del portal propuesto sera llevada a cabo mediante un panel de
expertos, como se detalla en el Anexo C. Este tercer objetivo busca asegurar la robustez y eficacia
del portal, sometiéndolo a la evaluacion critica de profesionales altamente capacitados en el

campo, con el fin de garantizar su aplicabilidad y relevancia.

En conjunto, estos objetivos y su desarrollo integral buscan aportar no solo a la conformidad
normativa, sino también a la mejora continua y al fortalecimiento de la capacidad de las
organizaciones para gestionar eficientemente su conocimiento en el dindmico entorno de las

tecnologias de la informacion y servicios de ingenieria en Colombia.

8.1 Desarrollo del primer objetivo: (Anexo A)

Identificar la compatibilidad entre los requisitos de los capitulos 7y 8 de la norma ISO 9o0o01:
2015 y los capitulos 7 y 8 de la norma ISO 20000-1:2018 y las areas de practica del modelo
CMMI correspondientes.

Para abordar el primer objetivo de esta investigacion, se llevo a cabo una exhaustiva
revision literaria centrada en modelos de integracion entre sistemas. El propésito de esta
revision fue trazar una linea de trabajo que se enfocara en la identificacion de la compatibilidad
entre los requisitos de los capitulos 7y 8 de la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la
norma ISO 20000-1:2018, y las areas de practica del modelo CMMI correspondientes.

Esta revision proporcion6 una base conceptual solida y una comprension detallada de los
diferentes enfoques y metodologias empleadas en la integracion de sistemas. Se exploraron
diversas fuentes académicas y técnicas para identificar las mejores practicas y enfoques mas
eficientes para la compatibilizaciéon de requisitos de normas y modelos de calidad.

Como resultado de esta revision, se desarrollé una matriz de correlacién que sirve como
herramienta clave para cumplir con el objetivo general establecido en la investigacion. Esta
matriz se estructuré con tres columnas, cada una detallando minuciosamente los requisitos
especificos para la ejecucion de los capitulos 7 y 8 de las normas ISO 9001:2015 y ISO 20000-

1:2018, asi como del modelo CMMI. La disposicion transversal de los requisitos en estas
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columnas crea una relacion comprehensiva y detallada entre los distintos requisitos de los tres

referentes de integracion.

Esta matriz de correlacion se presenta como un recurso valioso para analizar las

intersecciones y coherencias entre los estandares y el modelo, estableciendo asi una so6lida base

para la integracion planificada en los siguientes objetivos de la investigacion Ver la figura 5.

Figura 5

Estructura de Matriz de correspondencia

1SO 9001:2015

ISO 20000:2018

MODELO CMMI

CAPITULO 7

REQUISITO 1

CAPITULO 8

REQUISITO 2

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Posteriormente, se establecieron los tipos de correlacion entre requisitos de los tres

referentes de esta investigacion, los cuales son:

o Especifico: Segiin la Real academia de la lengua espafiola (RAE) define lo especifico como

“Que es propio de algo y lo caracteriza y distingue de otras cosas”, de acuerdo a esto, los

requisitos especificos en esta Matriz de correspondencia para esta investigacion los

constituyen aquellos requisitos que no presentan ninguna compatibilidad con otro requisito

de la Matriz de correspondencia, por tal razon el cumplimiento de este es puntual y muy claro

para el usuario.

¢ Homodlogo: Seglin la Real academia de la lengua espaiiola (RAE) define lo especifico como

“Semejante a otra, por tener el mismo origen o estructura, aunque sus funciones puedan ser

diferentes” por lo tanto en esta Matriz de correspondencia se clasifican en homdlogos a los
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requisitos que tienen un objetivo igual o similar entre referentes y sus productos son
transversales
e Comun: Segin la Real academia de la lengua espafiola (RAE) define lo especifico como
“Participar de una misma cualidad o circunstancia, parecerse en ella” en ese orden de ideas,
en esta categoria estan clasificados todos los requisitos que cuentan con el mismo objetivo
entre referentes y el cumplimiento de estos son el mismo producto para los tres referentes.
Teniendo en cuenta lo anterior se propone un espacio para el anélisis de la
correspondencia de entre los tres referentes y sus respectivos porcentajes entre los tres tipos de
correlacion, en el que se contabilizan los tipos de correspondencia en la matriz. Ver figura 6

Figura 6

Tipo de correspondencia.

43% 36% 21%

| I
I I I
| | I

" |
COMUN --- ESPECIFICO

Fuente: Elaboracion propia, basado en Matriz de correlacion (2023)
Se destaca que, de los 53 requisitos identificados en los tres referentes, un 43% de ellos son
comunes, siendo la mayoria de estos pertenecientes al capitulo 7 — Apoyo. Asimismo, se observa
que el 36% de los requisitos son homologos entre los referentes, mientras que un 21% se
clasifican como requisitos especificos, predominando especialmente en el capitulo 8 —

Operacion. Es importante sefialar que esta ultima categoria revela notables diferencias en los
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requisitos entre los referentes, con especial énfasis en las disparidades entre la ISO 9001:2015 y
la ISO 20000-1:2018.

Este anélisis resulta crucial para el desarrollo de estrategias orientadas al cuamplimiento
de los objetivos subsecuentes de la investigacion. La identificacion de requisitos comunes,
homologos y especificos proporciona una vision integral que orienta la definicion de actividades,
herramientas y propuestas especificas basadas en la naturaleza de los requisitos de los tres
referentes.

Al proporcionar un horizonte claro de la diversidad y similitudes entre los estandares y el
modelo, este anélisis sienta las bases para la implementacion planificada y eficaz de los
referentes, asegurando una alineacién precisa con los objetivos de la investigacion y

consolidando un enfoque estratégico para el logro de la integraciéon deseada.

8.2 Desarrollo del segundo objetivo: (Anexo B)

Estructurar un portal integracion e implementacion de los capitulos 7 y 8 de la norma ISO
9001:2015, los capitulos 7y 8 de la norma ISO 20000-1:2018 y las areas del del modelo CMMI
V2.0 correspondientes, que contribuya a la gestion del conocimiento en una organizaciéon del
sector de tecnologia de la informacion y servicios de ingenieria en Colombia.

Este portal se concibe con el proposito fundamental de ofrecer a la alta gerencia y al lider
del Sistema de Gestion de la Informacion (SIG) de organizaciones en el sector de tecnologias de
la informacion, un marco de trabajo integral. Su finalidad es facilitar la interpretacién, uso y
apropiacion efectiva de las buenas practicas necesarias para el cumplimiento e implementacion
de los capitulos 7y 8 de la ISO 9001:2015, asi como los capitulos 7y 8 de la ISO 20000-1:2018 y
las areas de practica del Modelo CMMI V 2.0 asociadas a estos capitulos.

Este recurso se presenta como un apoyo clave para fortalecer la gestién del conocimiento
en la organizacion, brindando orientacion de manera prescriptiva, intuitiva y dinamica. Su
estructura contiene informacioén especifica derivada de estos referentes, proporcionando

opciones para actividades y consideraciones que pueden ser empleadas tanto en el
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cumplimiento como en la posible mejora del proceso de implementacion de los referentes
mencionados.

Este portal ha sido cuidadosamente construido con base en lecciones aprendidas y las
mejores practicas provenientes de una amplia variedad de experiencias de la industria. Con ello,
se busca consolidar un recurso robusto y adaptado a la realidad del sector, que no solo cumpla
con los estandares y modelos de calidad, sino que también sirva como guia eficaz para el proceso

de gestion de conocimiento de la organizacion en su totalidad.

8.2.1 Estructura Del Portal De Integracion

Para efectos académicos de reconocimiento e identificaciéon de objetivos a partir de ahora
se hara referencia al portal de integracion de los capitulos 7y 8 de la ISO 9001:2015, los
capitulos 7y 8 de la ISO 20000-1:2018 y las areas de practica del Modelo CMMI V 2.0
correspondientes a estos capitulos, que apoye a la gestidon del conocimiento de la organizacion,
como Portal SIG.

Portal SIG cuenta con una estructura basada en el ciclo PHVA ya que es un
procedimiento légico y por etapas que permite el mejoramiento continuo, dandole solidez a todo
el proceso.

Segun la norma ISO 9001:2015 las fases del ciclo PHVA puede describirse como:

Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;

e Hacer: Implementar lo planificado;

e Verificar: Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos
y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

e Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempeiio, cuando sea necesario.
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En el caso de esta investigacion el alcance de Portal SIG son los capitulos 7y 8 de las normas
ISO 9001:2015 y de la norma ISO 20000-1:2018 y las areas de practica del Modelo CMMI

correspondientes a estos capitulos.

Tabla 6

Estructura de Portal SIG

Esta etapa del Portal SIG abarca una subfase fundamental
denominada "Estructuracion”, cuyo objetivo primordial es la
identificacion y definicion de paquetes de trabajo. Estos paquetes
estan disefiados para generar una linea de trabajo adaptada al
contexto especifico de la organizacion, estructurandolos conforme
a los requisitos de los capitulos 7 y 8 de la norma ISO 9001:2015,
asi como los capitulos 7y 8 de la norma ISO 20000-1:2018 y las
areas de practica del Modelo CMMI correspondientes a estos

PLANEAR capitulos.

En esta fase, se busca crear una secuencia de actividades coherente
y adaptable, que tenga en cuenta los estandares y practicas
establecidos por las normas y el modelo mencionados. Cada uno de
los paquetes de trabajo identificados en esta subfase incorpora
actividades especificas, garantizando que se ajusten a los requisitos
y entregables establecidos en los referentes mencionados. Esta
metodologia estructurada proporciona una base solida para la
implementacion de los capitulos y areas de practica contemplados
en el Portal SIG, facilitando la ejecucion eficiente y efectiva de cada

tarea en el contexto organizacional correspondiente.
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Dentro de la fase de Planificacion del Portal SIG, se destaca la
subfase de "Capacitaciéon y Formacion", cuyo proposito es orientar
al lider del Sistema de Gestion de la Informacion (SIG) y a la alta
gerencia en el proceso de formacion de las partes interesadas que
forman parte del proyecto de implementacién de los referentes en
la organizacion. Este enfoque esta dirigido a facilitar el
entendimiento, uso y apropiacion de las buenas practicas
propuestas por los estandares y el modelo considerados.
En esta etapa, se busca proporcionar la informacion necesaria para
HACER llevar a cabo una formacién oportuna, adecuada, puntual y precisa.
Este componente es esencial para garantizar que todos los
involucrados adquieran los conocimientos necesarios para la
implementacion exitosa de los referentes en la organizacion.
Adicionalmente, en esta fase se encuentra la subfase de
"Herramientas", cuyo objetivo es proporcionar al usuario las
herramientas esenciales para el desarrollo y cuamplimiento de los
requisitos establecidos por los tres referentes de la integracion.
Estas herramientas se presentan como recursos fundamentales que
facilitan la ejecucion de las tareas requeridas, contribuyendo asi a
una implementacion eficiente y efectiva de los capitulos y areas de

practica contemplados en el Portal SIG.

1
En la fase de Verificacion del Portal SIG, se establece como objetivo

VERIFICAR principal proporcionar al usuario una estructura integral para la

realizacidon de una auditoria interna. Esta auditoria se lleva a cabo
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en el contexto de la implementacion y verificacion de los tres
referentes de integracion contenidos en el portal.

Esta estructura de auditoria interna se configura como una
herramienta clave para evaluar y validar la efectividad de la
implementacion de los capitulos y areas de practica contemplados
en el Portal SIG. La finalidad es asegurar la conformidad con los
estandares y buenas practicas propuestas por la ISO 9001:2015, la
ISO 20000-1:2018 y el Modelo CMMI V 2.0.

Dicha fase no solo busca garantizar el camplimiento de los
requisitos establecidos, sino también brindar una metodologia
solida y coherente que permita a los usuarios realizar auditorias
internas de manera eficiente y efectiva, contribuyendo asi a la
mejora continua del sistema integrado de gestion en la

organizacion.

En la fase final del Portal SIG, la fase de Actuar, los usuarios
tendran acceso a una guia detallada para la documentacién de una
no conformidad. Esta guia abarca tanto el proceso de identificacion
y registro inicial de la no conformidad como la posterior revision y

cierre de la misma. Estas acciones surgen como resultado directo
ACTUAR de un proceso de auditoria interna llevado a cabo en la
organizacion.
La guia proporciona un marco estructurado para documentar las
no conformidades identificadas durante la auditoria interna.

Incluye pasos claros para la revision exhaustiva de la no
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conformidad, asi como los procedimientos necesarios para su
cierre y resolucion efectiva. Esta herramienta se presenta como un
recurso esencial para gestionar y mejorar continuamente el sistema
integrado de gestion, permitiendo a la organizacion aprender de las
no conformidades y fortalecer sus procesos.

Con esta guia, la fase del Actuar del Portal SIG busca facilitar un
manejo eficaz de las no conformidades, promoviendo la eficiencia y
la mejora continua en el sistema integrado de gestion de la
organizacion del sector de tecnologias de la informacion y servicios

de ingenieria en Colombia.

Fuente: Elaboracion propia (2023)

8.2.1.1 Planear
En la fase de Estructuracion del Portal SIG, los usuarios tendran acceso a un espacio
fundamental para el logro de los objetivos de esta investigacion. Este espacio alberga 11
paquetes de trabajo meticulosamente estructurados, disefiados para facilitar la ejecucion e
implementacion armoniosa de los referentes considerados. La intencion es realizar esta
implementacion de manera maés ciclica y con un menor impacto en el desarrollo de las
actividades.
Cada paquete de trabajo, a su vez, esta desglosado en actividades y entregables con el proposito
de proporcionar una guia detallada para los usuarios:

e Actividades: Este componente tiene como objetivo ofrecer al usuario una ruta tactica
para el desarrollo de sus actividades orientadas a la implementacién de los referentes. Se
busca proporcionar una vision clara y estructurada de las acciones necesarias para

alcanzar los objetivos propuestos.
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¢ Entregables: En este apartado, se presenta una lista exhaustiva de los posibles
entregables asociados a cada paquete de trabajo. La finalidad es asegurar que cada
requisito de los referentes sea satisfecho de manera efectiva, contribuyendo asi al éxito
en la implementacion.
Este enfoque detallado en la fase de Estructuracion del Portal SIG busca proporcionar a los
usuarios las herramientas necesarias para una ejecucion exitosa, guiandolos de manera
estratégica a través de las actividades y requisitos de los referentes considerados en la

investigacion.

8.2.1.2 Hacer
En la fase de Capacitacion y Formacién del Portal SIG, los usuarios encontraran recursos
valiosos disenados para facilitar la formacién y capacitacion de las partes interesadas en la
implementacion de los referentes considerados. Este espacio esta especificamente orientado a
proporcionar lineamientos para un entorno formativo, técnicas practicas y posibles buenas
practicas desde la perspectiva del lider o responsable de la implementacion.
Capacitacion y formacion: Es un espacio en el que el usuario encontrara herramientas
encaminadas a la capacitacion y formacion para las partes interesadas en la implementacién de
estos referentes, lineamientos para un espacio formativo, técnicas y posibles buenas practicas
para el cumplimiento de la estrategia desde el punto de vista del lider o responsable de esta
implementacién. Siempre buscando soportar esos vacios en cuanto a comunicacion y formaciéon
que se tienen en las organizaciones por falta de formalizacion de la informacién tacita con la que
se cuenta.

Herramientas: Se proponen unas herramientas y formatos genéricos que cumplan con
cada uno de los requisitos de los referentes de integracion, con el proposito de demostrar que en
la actualidad las organizaciones pueden dar cumplimiento a los requisitos establecidos por los

referentes, se proponen una serie de herramientas tecnoldgicas, que optimizan las actividades y
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promoviendo la innovacion y desarrollo. Esto, con el objetivo que el usuario analice la

posibilidad de adaptar cada una de estas en su organizacion de acuerdo a su contexto.

8.2.1.3 Verificar
La fase de Verificar en el Portal SIG proporciona una estructura de conocimiento basico esencial
para llevar a cabo una auditoria interna en el marco de la implementacion y verificacion de los
tres referentes considerados. Esta estructura esté disefiada con el objetivo de fortalecer posibles
vacios técnicos y operativos que pueden surgir durante la realizaciéon de auditorias internas en
las organizaciones.
Estructura de Conocimiento Bésico:

e Auditoria Interna: Se abordan los principios fundamentales y las mejores practicas
relacionadas con la realizaciéon de auditorias internas en el contexto de los referentes
considerados.

e Marco de Implementacion y Verificacion: Se proporciona informacion clave sobre el
marco de implementacion y verificacion de los tres referentes, estableciendo una
conexion directa entre los requisitos y las practicas auditoras.

e Fortalecimiento de Vacios Técnicos y Operativos: La estructura busca identificar y
abordar posibles lagunas técnicas u operativas que podrian surgir durante las auditorias
internas, permitiendo una mejora continua en los procesos de implementacion.

Esta fase no solo tiene como objetivo cumplir con los requisitos de auditoria, sino también
contribuir al desarrollo de capacidades internas para enfrentar desafios técnicos, promoviendo
una cultura de mejora continua en el &mbito de la implementacion de los referentes

considerados.

8.2.1.4 Actuar

En esta fase del ciclo se encuentra:
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En la fase del "Actuar" en el Portal SIG, el usuario dispondra de una guia detallada para la
estructuracion de planes de accion relacionados con la mejora de no conformidades y
observaciones derivadas de la auditoria interna previa. Esta guia se presenta como un recurso
invaluable para impulsar la mejora continua en la implementacion de los referentes
considerados. Aqui se detalla como se aborda esta fase:
Guia para Estructuracion de Planes de Accion:
¢ Enfoque en Mejora Continua: La guia se centra en fomentar la mejora continua
dentro de la organizacion, utilizando como base las no conformidades y observaciones
identificadas durante la auditoria interna previa.
¢ Identificaciéon de No Conformidades y Observaciones: Se proporciona un
método detallado para identificar, documentar y comprender las no conformidades y
observaciones surgidas de la auditoria interna, estableciendo una base sélida para la
accion correctiva.
¢ Estructuracion de Planes de Accion: La guia ofrece un enfoque estructurado para
desarrollar planes de accion efectivos, abordando cada no conformidad u observacion de
manera especifica y detallada.
¢ Consideracion de Mejores Practicas: Se incorporan mejores practicas reconocidas
para la elaboracion de planes de accion, asegurando que estos sean practicos, alcanzables
y contribuyan a la mejora constante de los procesos.
Esta guia no solo busca corregir las no conformidades identificadas, sino que también pretende
ser una herramienta proactiva para impulsar la eficiencia y la eficacia en la implementacién de

los referentes, consolidando un enfoque robusto hacia la excelencia operativa.

Ademas de las cuatro fases del ciclo PHVA el usuario podra encontrar:

Glosario:
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El glosario presentado en el Portal SIG se establece como un recurso integral disefiado para
abordar vacios teoricos y solventar dudas, tanto de indole técnica como conceptual, que puedan
surgir durante la implementacion de los referentes de integracion. Este espacio se concibe como
una herramienta clave para enriquecer el conocimiento y promover una comprension solida de
los tres referentes considerados en esta investigacion.

Caracteristicas Destacadas del Glosario:

e Abordaje Teorico y Técnico: El glosario se estructura para ofrecer explicaciones claras y
concisas tanto de términos teéricos como de conceptos técnicos presentes en los
referentes de integracion.

e Solucion de Dudas en Tiempo Real: Se concibe como una fuente en tiempo real para
abordar cualquier incertidumbre o pregunta que pueda surgir durante el proceso de
implementacién, proporcionando respuestas confiables y fundamentadas.

¢ Enfocado en los Referentes: Cada término incluido en el glosario est4 directamente
relacionado con los capitulos 7y 8 de la norma ISO 9001:2015, los capitulos 7y 8 de la
norma ISO 20000-1:2018 y las areas de practica del Modelo CMMI V 2.0, garantizando
su relevancia directa para los usuarios del Portal SIG.

e Acceso Intuitivo y Dinamico: La estructura del glosario se ha disefiado para garantizar
un acceso intuitivo y dindmico, permitiendo a los usuarios encontrar rapidamente la
informacién que necesitan en el momento adecuado.

e Actualizacion Periodica: Se compromete a mantenerse actualizado periédicamente para
reflejar cualquier cambio o adici6n a los términos y conceptos relevantes en los
referentes de integracion.

El glosario en el Portal SIG se posiciona como un aliado esencial, facilitando la comprension y
aplicacion efectiva de los referentes, consolidando asi el compromiso del portal con la gestion
del conocimiento en el sector de tecnologias de la informacion y servicios de ingenieria en

Colombia.



57

Referentes de integracion:

El area de Contexto y Referentes en el Portal SIG se erige como un espacio integral disenado
para suministrar al usuario final una vision completa y detallada de los referentes claves
utilizados en este documento: ISO 9001:2015, ISO 20000-1:2018 y el modelo CMMI. Este
espacio no solo aborda las generalidades y caracteristicas de cada referente, sino que también
destaca los beneficios inherentes a su integraciéon y proporciona enlaces directos a las normas
ISO 9001:2015, ISO 20000-1:2018 y al modelo CMMI para permitir un acceso inmediato a
informacién adicional.

Aspectos Destacados del Area de Contexto y Referentes:

o Detalle Exhaustivo: Se presenta una descripcion exhaustiva de cada referente,
destacando sus principios fundamentales, areas clave y requisitos especificos que deben
abordarse durante la implementacion.

e Vinculos Directos: Los usuarios tienen acceso directo a las normas ISO 9001:2015, ISO
20000-1:2018 y al modelo CMMI mediante enlaces estratégicamente ubicados,
permitiendo una ampliacion de la informacion segin las necesidades individuales.

¢ Enfoque en Beneficios: Se resaltan los beneficios derivados de la implementacion de los
referentes, enfocandose en la optimizacion de procesos, eficiencia operativa, trazabilidad
de acciones, aumento de la calidad y la capacidad de adaptacion a estandares
internacionales.

¢ Marco Estructurado para el Conocimiento: Portal SIG se presenta como un recurso
crucial para potenciar la gestion del conocimiento, proporcionando un marco
estructurado para almacenar, compartir y actualizar informacion critica en el proceso de

integracion de referentes.
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e Impulso a la Conformidad y la Mejora Continua: Mas alla de cumplir con las exigencias
normativas, Portal SIG se erige como una herramienta estratégica que facilita la
conformidad normativa y promueve la mejora continua en el sector de tecnologia de la
informacion y servicios de ingenieria.

e Competitividad e Innovacion: La implementacion de Portal SIG no solo responde a
requisitos normativos, sino que también representa una oportunidad Gnica para
fortalecer la competitividad y la innovacién en un entorno empresarial dinamico y en

constante evolucién.

Este espacio contextual en Portal SIG actia como un faro informativo, guiando a los usuarios a
través del complejo universo normativo y proporcionando las herramientas necesarias para

navegar con éxito por el panorama de la integracion de referentes en el sector.

8.3 Tercer objetivo (Anexo C)

Validacion de al portal de integracion de los capitulos 7y 8 de la ISO 9001:2015, los capitulos 7y
8 de la ISO 20000-1:2018 y las areas de practica del Modelo CMMI V 2.0 a partir de panel de
expertos (Ver anexo C)
Para la validacion se definieron los siguientes perfiles:

e Perfil 1: Experto en implementacion de SIG:
Un profesional experimentado con méas de 7 afios de trayectoria, especializado en el
entendimiento, integracion e implementaciéon de normas de disciplinas de calidad. Destaca por
su habilidad para estructurar, documentar y mantener sistemas de gestion, aportando una
perspectiva sblida y experta en el disefio y ejecucion de procesos enfocados en la calidad y la
mejora continua. Su extensa experiencia le confiere una profunda comprension de los requisitos
normativos, permitiéndole desarrollar estrategias efectivas para la adaptacion y cuamplimiento

de estandares reconocidos. Ademas, su capacidad para mantener sistemas de gestion refleja un
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compromiso constante con la excelencia operativa y la optimizacion de procesos en diferentes
contextos organizativos.

e Perfil 2: Alta gerencia de organizaciones del sector de tecnologias de la

informacion:

Un experto integral con experiencia significativa en la gestién de Tecnologias de la Informacién
(TD), especializado en planificacidn, organizacion, control y evaluacion de operaciones. Ademas,
se destaca en la administracién de personal, manejo eficiente del presupuesto anual y garantia
de rentabilidad. Este profesional asume el rol de lider del Sistema de Gestion Integral (SIG) en
la organizacion, desempefniando una funcion clave en la implementacién y supervision de
practicas y estandares de calidad. Su experiencia abarca diversos aspectos, desde la planificacion
estratégica hasta la operacion cotidiana, asegurando la alineacion de las actividades de TI con

los objetivos organizativos y optimizando los recursos para lograr resultados eficientes y
rentables.

o Perfil 3: Experto en gestion de servicios TI:
Este experto destaca por su profundo conocimiento en Tecnologias de la Informacion (IT),
respaldado por una amplia experiencia practica. Su especialidad incluye habilidades
excepcionales en el disefio e implementacion de frameworks para la ejecucion de servicios, asi
como la planificacién y supervision de la optimizacion de procesos en el ambito de IT. Ademas,
se distingue por su capacidad para disenar y ejecutar estrategias efectivas de gestioén de servicios
de IT, demostrando un enfoque integral en la planificacion estratégica y la implementacion
tactica. Este profesional no solo posee habilidades técnicas avanzadas, sino que también esta
capacitado para asumir responsabilidades de liderazgo, liderando equipos hacia el logro de los
objetivos organizativos y la mejora continua en el area de Tecnologias de la Informacion.
La validacion de esta investigacion fue llevada a cabo por un grupo de 9 expertos, distribuidos
en cuatro (4) profesionales especializados en gestion de servicios de Tecnologias de la

Informacion (TI), tres (3) expertos en la implementacion de Sistemas Integrados de Gestion
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(SIG) y dos (2) lideres de la alta gerencia con diversos perfiles. Esta diversidad de participantes
enriquecio la validacion al incorporar perspectivas clave y experiencias variadas, asegurando
una evaluacion integral de la propuesta. Ver figura 7

Figura 7

Porcentaje de roles participantes en la validacion
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Teniendo en cuenta la claridad, pertinencia y aplicabilidad de Portal - SIG las cuales fueron
evaluadas con la herramienta de validacion por expertos de la siguiente manera:

La Herramienta de Validacion Hernandez Nieto, desarrollada con precision y cuidado,
ofrece un enfoque sistematico para la revision y evaluacion de los elementos clave de nuestra
investigacion. Esta herramienta proporciona criterios especificos y metodologias que permiten
la identificacién de posibles limitaciones, la verificacion de la coherencia de los resultados y la
validacion de la metodologia utilizada en nuestro proceso de investigacion.

Alo largo de esta fase, exploraremos como la Herramienta de Validaciéon Hernandez
Nieto se convierte en un recurso valioso, guidandonos en el analisis critico de nuestros datos y
resultados. Su aplicaciéon nos permitira fortalecer la credibilidad de nuestra investigacion al
abordar de manera efectiva cualquier variable o factor que pueda influir en la validez de
nuestros hallazgos.

Con un enfoque objetivo y una metodologia rigurosa, la Herramienta de Validacion

Hernandez Nieto se convierte en un aliado esencial en nuestra busqueda de resultados
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confiables y sblidos, garantizando que nuestra investigacion alcance los estandares mas elevados
de calidad y precision.
Tabla 7

Resultados de validacién Hernédndez Nieto

SUMATORIA/ COEFICIENTE PROBABIL

SUMATORIA CvC-
VALOR VALIDEZ DE IDAD DE
DE SUJETOS 3 Pe
MAXIMO CONTENIDO ERROR
CLARIDAD 87 8,7 0,967 0,0000 0,967
PERTINENCIA 44 8,8 0,978 0,0003 0,977
APLICABILIDAD 133 8,9 0,985 0,0003 0,985

Fuente: Elaboracion propia basado en herramienta de validaciéon (2023)
Los resultados de la validacion de expertos mediante la herramienta Hernandez Nieto han
arrojado conclusiones altamente positivas y alentadoras para el desarrollo de la investigacion.
La participacién de expertos ha validado de manera sélida la metodologia utilizada y ha
reforzado la confiabilidad de los hallazgos obtenidos.
Tabla 8

Resultados Alfa de Cronbanch

ALFA DE CRONBACH

K 6 El nimero de items

| |
p Si2 0.49383 Sumatoria de las Varianzas de los items
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S 2 1.11111 La Varianza de la suma de los items
T

| | | |
a 0.6667  Coeficiente de Alfa de Cronbach

Fuente: Elaboracion propia basado en herramienta de validacion (2023)

La favorable validaciéon por parte de expertos, representada en una respuesta positiva 'y
respaldada por la herramienta Hernandez Nieto, subraya la solidez y pertinencia de la
investigacion. La percepcion favorable de los expertos no solo respalda la metodologia y
enfoques aplicados, sino que también resalta la aplicabilidad y utilidad de las herramientas
Hernandez Nieto y Alfa de Cronbanch en el contexto de esta investigacion. Estos resultados
positivos proporcionan una base sélida para la confianza en la integridad de los resultados de la
investigacion, fortaleciendo la validez interna y externa de los hallazgos. Estos hallazgos
respaldan la contribucion significativa de la investigacion al campo, proporcionando una base
firme para futuras investigaciones y aplicaciones practicas en el &mbito estudiado.

Algunos de los comentarios que se generaron por los expertos en la validacion teniendo
en cuenta:

Pertinencia: “Estoy totalmente de acuerdo, incluso considero que podrian integrarse
con otros marcos de referencia y estandares como ITIL, COBIT, ISO 27001, ISO 22301, entre
otros” Juan Manuel Sarmiento Sdenz — Experto en gestion de servicio TI.

Claridad: “La homologacién que se hace entre los capitulos es muy directa ante el
modelo de madurez CMMI, la correspondencia permite cumplir con los objetivos de evaluacion
de los grupos de proceso del CMMI y al mismo tiempo permite dar cumplimiento a lo
establecido por los capitulos 7y 8 de las normas ISO 9001:2015 e ISO 20000-1:2018” Luis José
Torres — Experto en implementacién de SIG.

Aplicabilidad: “Es evidente la utilidad y aplicabilidad del producto a una organizaciéon

del sector de tecnologia en Colombia, el formato en el que este presentado ayuda al
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entendimiento de una manera muy asertiva” Julian Andrés Lozano — Alta gerencia de
organizaciones del sector de TI.

Los resultados de la validacion de expertos mediante la herramienta Hernandez Nieto
han arrojado conclusiones altamente positivas y alentadoras para el desarrollo de la
investigacion. La participacion de expertos ha validado de manera sblida la metodologia

utilizada y ha reforzado la confiabilidad de los hallazgos obtenidos.

9. Impacto del proyecto

Esta investigacion ha dejado un impacto significativo al explorar diversas posibilidades
de sinergias entre las normas ISO 9001:2015, ISO 20000-1:2018 y el modelo CMMI. Més alla de
buscar la conformidad individual con cada norma, este proyecto se ha enfocado en la excelencia
integral, destacando la convergencia de calidad y gestion de servicios en el sector de tecnologias
de la informacion. El cuidadoso disefio de esta investigacion lo posiciona como un referente para
la integracion de estandares, buscando potenciar el rendimiento organizacional.

La participacion como ponente en el VII Coloquio Internacional de Investigaciéon en el
mes de noviembre de 2023, proporciond un escenario propicio para compartir ideas, lecciones
aprendidas, logros y experiencias acumuladas durante este proceso de investigacion. Este
intercambio enriquecedor contribuy6 al conocimiento de la comunidad, estableciendo un

dialogo valioso en el ambito de la convergencia de normativas y practicas en el sector.

10. Conclusiones
El desarrollo de esta investigacion ha abierto diversas perspectivas para el
fortalecimiento de habilidades en los lideres del Sistema Integrado de Gestion (SIG) y la alta
gerencia de las organizaciones. Estas habilidades son esenciales para lograr el entendimiento,
uso y apropiacion de buenas practicas en la implementacion de referentes de calidad en una
organizacion. El valor real de estas habilidades se manifiesta como un aporte significativo para

aquellas organizaciones que buscan su desarrollo.
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La investigacion ha puesto de manifiesto que la integracion de la norma ISO 9001:2015,
ISO 20000-1:2018 y las areas de practica del modelo CMMI en el contexto de una organizacion
del sector de desarrollo de software y servicios de ingenieria es aplicable y aporta beneficios
sustanciales. Este enfoque holistico aborda tanto la calidad del producto como la eficiencia en
los procesos, brindando una perspectiva integral para la gestion de estadndares y marcos de

referencia.

La colaboracion con expertos desempeii6 un papel fundamental en esta investigacion, ya
que sus opiniones y validaciones enriquecieron significativamente el proyecto. La experiencia
aportada desde los tres puntos de vista considerados como referencia ayudoé a direccionar los
resultados de la investigacion, contribuyendo asi a la integracion efectiva de los referentes y

apoyando la gestion del conocimiento en las organizaciones del sector.

Los hallazgos respaldan la nocion de que esta investigacion proporciona un enfoque integral
para la formacion académica, insertandose como parte del proceso formativo. Facilita un
ambiente de aprendizaje que fomenta la colaboracion, la innovacién y la aplicacion practica de
conceptos relacionados con la calidad y la gestiéon del conocimiento. La sinergia entre estos
estandares crea una base so6lida para el desarrollo de habilidades fundamentales en el ambito
académico y profesional, especialmente en la gestion eficiente de procesos y la optimizacion de
servicios en las organizaciones del sector de desarrollo de software y servicios de ingenieria en

Colombia.

Se confia que estos resultados sirvan como punto de partida para futuras investigaciones y
esfuerzos de implementacion. La mejora continua y la gestion del conocimiento son elementos
cruciales en la evolucion de las organizaciones, y este trabajo proporciona un sélido fundamento
para avanzar hacia estindares mas altos y practicas mas efectivas en el ambito de la tecnologia

de la informacion y servicios de ingenieria
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11. Recomendaciones

Se recomienda planear una implementacién gradual de Portal — SIG, comenzar por un
enfoque paso a paso permitira una adaptacion mas efectiva de los equipos y facilitara la gestion
del cambio de una manera més amigable y menos traumaticos para la organizacién.

La formacion continua en las normas y el producto resultado de esta investigacién es
esencial, esto garantizara que los miembros del equipo adquieran las habilidades necesarias
para cumplir con los requisitos y aprovechar al maximo los beneficios propuestos en como
resultado de la implementacién del Portal — SIG.

Establecer un sistema de monitoreo y evaluacion periodica para medir el rendimiento de
los procesos. Esto permitir identificar areas de mejora continua y garantizar la alineaciéon con
los objetivos estratégicos de las organizaciones. Realizar auditorias internas regularmente para
asegurar el cumplimiento continuo de las normas, proporcionando retroalimentacion valiosa y
ayudaran a mantener un alto nivel de calidad con los referentes de esta investigacion

Personalizar la implementacion segtin la cultura organizacional es clave, considerar las
practicas existentes y adaptar los estadndares para que se integren de manera natural en el
entorno de trabajo propuestos para la implementacion de Portal — SIG.

Definir métricas especificas para evaluar la efectividad de les gestiéon del conocimiento.
Esto permitira cuantificar el impacto de la integracion en la capacidad de la organizaciéon para
capturar, compartir y aplicar conocimiento. Ademas, es clave actualizar politicas y
procedimientos a medida que evolucionen los referentes de integracién y las buenas préacticas,
es fundamental revisar y actualizar regularmente las politicas y procedimientos de la
organizacion para garantizar el cumplimiento a las partes interesadas la mejora continua.

Por ultimo, se debe garantizar la participacion activa y el respaldo de la alta gerencia. Su
compromiso es fundamental para el éxito de la integracion, enfoque de los recursos, para crear

una cultura organizacién orientada a la calidad y mejora continua.
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