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Introduccion

Segun Bancolombia (2019), en el 2019 el 65.5% de las empresas en Colombia obtuvieron
una certificacion 1SO 9001 en calidad de productos o servicios que abren puertas de negocio al
mundo, y se puede notar en los empaques o en las oficinas que prestan servicios, sin embargo se
evidencia que existen mas modelos de calidad cémo es él es el Modelo Integrado de Madurez de
Capacidades, CMMI (Capability Maturity Model Integration) que es un marco de trabajo que tiene
buenas practicas para aumentar el rendimiento y optimizar los procesos para una mayor calidad en
la prestacion de su servicio o producto, este basicamente se enfoca en los procesos que generan
valor a las organizaciones dejando una mejor estrategia y haciendo que la empresa sea mas
competitiva y sostenible en el mercado con una valoracion internacional (CMMI Institute, 2018).

El CMMI construye capacidades en las organizaciones haciendo que se fortalezca todas las
habilidades y asi poder satisfacer al cliente con menor nimero de incidentes, aumentando la
productividad y construyendo un proceso de mejora continua que se volveria un habito
organizacional ayudando a las empresas a crecer y tener una organizacion mas madura para prestar
sus servicios y a través de este marco de trabajo CMMI, Gestiones y representaciones Chia quiere
ser mas competitivo y entregar servicios de calidad a su red de empresas para fidelizar a sus
empresas usuarias; con este marco de trabajo generaria un nivel de madurez en los procesos y asi
cumpliria con su reto de entregar flores al cliente final con calidad y calidez (Gestiones y
representaciones Chia, 2021).

En este trabajo de grado se encontrara el analisis de madurez de Gestiones y
representaciones Chia a través de entrevistas realizadas a los directores de los principales servicios
de la vicepresidencia de transformacién digital, obteniendo los hallazgos para poder adaptar el

marco de trabajo CMMI nivel 3 y por lo tanto se construye un mapa estratégico basada en
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investigaciones de literatura para la adopcion y contribuir con el disefio organizacional de la
empresa aumentando la madurez organizacional y poder cumplir con los estdndares y metas
propuestas para fidelizar la satisfaccion del cliente.

Principalmente este trabajo se basa en la teoria de disefio organizacional, que segin Moreno
& Liz (2009), el disefio organizacional es redisefiar las bases de la organizacion, como lo son la
normatividad, sus procesos, o el modelo de gestién que una organizacion tiene para cumplir con
los objetivos y las metas; claramente este trabajo de grado tiene como objetivo madurar el modelo
de gestion actual y asi aumentar el rendimiento y la eficiencia de entregar servicios con calidad al
cliente.

Con lo anterior y con las bases de la teoria del disefio organizacional y con los antecedentes
del CMMI que maés adelante encontraran en este trabajo, para Gestiones y Representaciones Chia
es muy importante madurar el modelo de gestidn actual ya que esta basado en las 4 disciplinas de
la ejecucion que es una metodologia de estrategia para resaltar lo sumamente importante en una
organizacion, y con este trabajo complementandolo con los hallazgos de este marco de trabajo
CMMI y con los resultados obtenidos la empresa puede obtener y buscar la adopcion y valoracion

del CMMI nivel 3.
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1. Esquema General del Entregable

1.1 Resefia Historica y Caracterizacion de la Empresa

Gestiones y Representaciones Chia (GR Chia), es la filial de Growers Hub Trading INC
(GHT) con 30 afios de experiencia en el medio y su mision es satisfacer a los clientes con entrega
de flores frescas, cortadas, contando con la promesa de cantidad, calidad y entrega a tiempo
asegurando los mas altos retornos sostenibles de la red de empresas (Gestiones y Representaciones
Chia, 2020), por lo cual la empresa ofrece asesoria y soporte en temas logisticos, productivos,
administrativos, de gestion humana, de formacion, financieros, tecnologicos, de abastecimiento y
compras, de ingenieria y mantenimiento, entre otros que hace que las flores lleguen al cliente final,
es una compafiia que reline expertos en estas materias y que maximiza sus niveles de eficiencia al
aprovechar las economias de escala.

De acuerdo con lo anterior GR chia es filial de GHT en Estados Unidos Inc. y con la
transicion que vivio tiene el reto de expresar los sentimientos y mejorar la calidad de vida de sus
clientes con las flores que ofrece, haciendo que se sientan comodos y a gustos con la compra de
las flores que vende, sin embargo, GHT INC no solo vende flores, sino que también presta
servicios a la red de empresas a través de Gestiones y representaciones Chia (GR Chia) para que
esa cadena de venta de flores sea posible, y cumpla con el objetivo de la mision organizacional y
acorde con su filosofia abarca diferentes acciones como emprender mediante la autonomia
diferente que hacen que las personas sean auténomas fortaleciendo las habilidades y las
capacidades de sus empleados, vela por incentivar la interrelacion de las empresas de la red y la
articulacion de las diversas partes interesadas, la simplicidad en los procesos sin desconocer la

complejidad de los retos es su basqueda al igual que encontrar esas economias de escala e
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inversiones que sean inteligentes y por ultimo también tiene la filosofia de formar y desarrollar
talento humano para instituir lideres y fomentar una cultura organizacional estable y sostenible, al
igual manera GR Chia promueve la sostenibilidad socioambiental, el bienestar integral de la gente
y el impacto positivo en las comunidades donde se opera (Gestiones y representaciones Chia,
2021).

En el afio 2010 GR Chia centraliz6 todos los procesos administrativos de la red de empresas
con el fin de centralizar estos servicios y poder manejarlo todo en una sola empresa y que la red
de empresas solo se enfocara en la parte productiva y asi se viene haciendo desde este afio 2010 y
en el afio 2011 se crean la unidad de servicios compartidos, sin embargo todos estos servicios no
tenian una administracion fija y en el 2013 se unificd y se consolidd la gerencia de servicios
creando la vicepresidencia de servicios asi mismos en los afios 2014-2015 se definen las areas que
hoy en dia existen que son las areas administrativas y financieras, el area de control interno,
abastecimiento y compras, seleccion y contratacion y transformacion digital.

En el 2016 se definen los procesos y en el 2018 se crea el modelo de gestidn que es basado
en las 4 disciplinas de la ejecucion que es un libro segin su autor de como tener una estrategia para
una ejecucion eficiente y alcanzable (Covey et al., 2012) de alli se basaron para construir 4
propuestas de valor e integrar los procesos a esas propuestas de valor para cumplir con la estrategia
establecida, en el afio 2019 se crea el area de auditoria interna para asegurar el modelo de gestion
mediante revisiones de las definiciones establecidas, en el afio 2020 se crea el area de gestion de
riesgos para mitigar los riesgos en las areas y asi complementar las auditorias basadas en riesgos,
con lo anterior se puede evidenciar la evolucion de GR Chia a través del tiempo para asi poder
llegar a la actualidad donde su reto en el 2021 es evolucionar el modelo de gestion con una

valoracion CMMI que significa madurar las practicas que se construyeron basandose en un marco
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de trabajo para asi aumentar la calidad, la capacidad y el rendimiento a la hora de entregar los
servicios y asi poder cumplir con el objetivo de la organizacién. (Gestiones y representaciones
Chia, 2021).

Uno de los retos principales de GR Chia en el 2021 es mejorar la experiencia y confianza
de las partes interesadas como los socios, clientes y gerentes con los servicios, por esta razén
siempre ha tenido la mejora continua de los procesos implementando metodologias six sigma
contando con un personal experto en la metodologia para asi definir la mitigacion de los riesgos
tanto internos como externos que puedan afectar los clientes, para GR Chia es importante la
custodia y buen uso de la informacién por eso es tan riguroso con la informacién que maneja ya

que es una de sus responsabilidades como empresa prestadora de servicios.

Figura 1. Evolucidn de la Vicepresidencia de Transformacion Digital y Servicios

Centralizacién de Creacion de las UCS’s Unificacién de la Definicion de areas
—1 procesos gerencia de servicios
administrativos

Gestién de riesgos Aseguramiento del Definicién de las 4

modelo de gestion Disciplinas de la

ejecucion
GROWERS HUB TRADING

Adaptado de Linea de tiempo de la vicepresidencia de transformacion digital y servicios GR Chia.

(Gestiones y representaciones Chia, 2021).
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En la figura 1, se puede observar todo el trayecto que vivio GR Chia hasta convertirse en
Filial de GHT INC, con las intenciones de la valoracion CMMI, comenzando desde la
centralizacion de los procesos administrativos de toda la red de empresas hasta la integracién del
CMMI en la vicepresidencia de transformacién digital y servicios con la busqueda de una nueva
version del modelo de gestion para asi poder contar con servicios y procesos maduros para mejorar
la prestacién del servicio y obtener menos incidencias o quejas y fidelizar mas a nuestras empresas
usuarias, tomada de (Gestiones y Representaciones Chia, 2020).

Gestiones y representaciones Chia (GR Chia) a través de los afios ha construido unos
pilares fundamentales para asi posicionarse como lo esta en la actualidad y ser una de las 10.000
empresas mas grandes de Colombia, logrando crear una misién y una vision que aseguran la
rentabilidad sostenibles de la empresa y asi ofrecer flores frescas, cortadas honrando la cantidad
la calidad a los clientes, por lo tanto quiere posicionar las flores como el medio ideal para expresar
los sentimientos y mejorar la calidad de vida de las comunidades que la producen, y para cumplir
con ese objetivo cuentan con una filosofia de trabajo que es cultivar el espiritu emprendedor
mediante la autonomia coherente, articular las partes interesadas, buscar la simplicidad en los
procesos sin desconocer los retos, ser flexible y diligente para adaptar a las circunstancias, formar
y desarrollar el talento humano, y promover la sostenibilidad socioambiental, formando bases

solidas para asi poder fidelizar tanto los clientes como el personal interno.

1.2 Mision
Satisfacer los mercados de flores frescas cortadas, honrando de manera consistente la
promesa de cantidad, calidad y oportunidad a nuestros clientes, y asegurar la mayor rentabilidad

sostenible de la red de empresas (Corp Growers Hub Trading, 2022).
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1.3 Vision
Posicionar nuestras flores como el medio ideal para expresar los sentimientos y mejorar la

calidad de vida de las comunidades que las producen (Corp Growers Hub Trading, 2022).

1.4 Valores
) Respetar, valorar y ofrecer trato digno a las personas.
e  Eticay profesionalismo.

e  Orientacion al servicio (Corp Growers Hub Trading, 2022).

1.5 Filosofia de Trabajo

) Cultivar el espiritu emprendedor mediante la autonomia coherente.

° Incentivar la interrelacion de las empresas de la red y la articulacion de las diversas partes
interesadas.

° Buscar la simplicidad en los procesos sin desconocer la complejidad de los retos.

° Encontrar economias de escala e inversiones y gasto inteligentes.

° Ser flexibles y diligentes para adaptarnos a las circunstancias.

° Formar y desarrollar el talento humano.

° Promover la sostenibilidad socioambiental, el bienestar integral de nuestra gente y el

impacto positivo en las comunidades donde operamos (Corp Growers Hub Trading, 2021).

1.6 Servicios de la Vicepresidencia de Transformacion Digital
Cuando se centralizaron los procesos administrativos de todas las empresas usuarias en el

afio 2013, GR Chia crea una gerencia de Servicios donde esta iba administrar todos los servicios
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administrativos de las empresas usuarias y asi centralizar toda la informacién y optimizar recursos
y tiempo en la operacion de estos, sin embargo al pasar los afios, se constituye una vicepresidencia
de Transformacion digital y servicios contando con 8 Servicios y 30 procesos que hacen que estos
servicios funcionen con la calidad actual, estos procesos se ven relacionados en la Tablal con sus
respectivos servicios, adicional en la Figura 2 se observa los servicios de apoyo para el

funcionamiento de ellos.

1.6.1 Objetivos Sumamente Importantes de la Vicepresidencia de Transformacion Digital y
Servicios
i.Gestionar de manera efectiva para los usuarios del servicio las actividades que controlan a

los procesos definidos;

ii.Gestionar de manera efectiva para los usuarios del servicio la adquisicion de bienes y
servicios requeridos;

iii.Gestionar de manera efectiva el cumplimiento de sus obligaciones econdémicas

iv.Gestionar de manera efectiva para los usuarios del servicio el cumplimiento de sus
obligaciones legales; y

v.Gestionar de manera efectiva para los usuarios del servicio la planeacion financiera y

analisis de la ejecucidn presupuestal.

1.6.2 Estructura Orgéanica
La vicepresidencia de transformacién digital y servicios cuenta con un portafolio de 4
grandes servicios que le presta a sus empresas usuarios, como lo son los servicios de némina que

su objetivo es pagar a tiempo la ndmina, los servicios de transformacion digital que se encarga de
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optimizar las actividades de sus aplicativos a las empresas usuarias, al igual que servicios
financieros que su objetivos es prestar servicios de contabilidad, tesoreria, pagos entre otros y por
altimo el servicio de abastecimiento y compras que se encarga de abastecer y compras los

suministros que las empresas usuarias solicitan para una mejor gestion.

Figura 2. Estructura organica de la Vicepresidencia de Transformacion Digital y Servicios

Servicios de
Nomina

Servicios de
Transformacion digital

Servicios
Financieros

Vicepresidencia de

transformacion digital y servicios

Servicios de
Abastecimiento y compras

Elaboracion propia elaborada con la informacion de la empresa consultada.

Tabla 1. Servicios de la Vicepresidencia de Transformacion Digital
SERVICIO PROCESO
Abastecimiento y Compras Compras
Abastecimiento
Inventarios
Financieros Planeacion de recursos financieros
Facturacion
Cartera
Contabilidad
Tributarios
Seguridad en los pagos
No6mina Seguridad en los pagos
Nomina
Incapacidades
Legales de némina
Notas contables de némina
Administrativos Contratos
Documentos legales
Gestién documental
Servicio al cliente
Seguridad Seguridad fisica
Mitigacion de la carga
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Transformacion Digital Aplicativo
Roles y perfiles
Disponibilidad de infraestructura

Soporte WF
Requerimiento WF
Ingenieria Proyectos
Mantenimiento
Gestion presupuestal Seguimiento a la ejecucion del presupuesto

Elaboracién del presupuesto
Nota: En la tabla 1 se describen los servicios prestados en la vicepresidencia de transformacion

digital.

Tabla 2. Servicios de apoyo en la funcionalidad de los servicios estratégicos de GHT

SERVICIO DE APOYO PROCESO
Gestién Humana Seleccidn y contratacion del personal
Control Interno Auditoria Interna
Procesos

Percepcion del cliente
Gestion del Riesgo

Nota: adaptado de Ballén (2012).

2. Diagnéstico Organizacional

Segun Meza & Carballeda (2020) Un diagnostico organizacional es un proceso analitico
que permite conocer la situacion real de la empresa que tiene como objetivo encontrar
oportunidades de mejora o debilidades con el fin de aumentar el primero y corregir el segundo,
tiene importancia en este tipo de trabajos de grado ya que con este andlisis es el enfoque de
encontrar las debilidades y fortalezas que tiene Gestiones y representaciones (GR Chia) frente al
marco de trabajo del CMMI y la ISO 9001, con el fin de escoger una de estas dos alternativas para
buscar la certificacion de uno de estos dos marcos de trabajo, para eso se hace un comparativo con
el equipo de trabajo de procesos de la empresa GR Chia para identificar si se tiene algun
acercamiento de estas buenas practicas tanto del CMMI como de la ISO 9001; para este

diagnostico se contara con una serie de reuniones con un analisis de las practicas de CMMI y de
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la ISO, para ayudar a GR Chia a identificar cual es la mejor opcion de certificacion para este tipo
de empresa.

Tener estadisticas son herramientas que quite y suministre la subjetividad y aumente la
objetividad, por lo tanto, la informacion y los analisis que se encuentra en este capitulo del
diagnostico organizacional se basa en un Anélisis DOFA con su matriz de estrategias, asi mismo
se encontrard el arbol de problemas, donde se analiza la problematica a trabajar y por finalizar se
realiza un comparativo de las areas de capacidad del CMMI contra la ISO 9001 para la toma de

decisién de cudl de estos dos marcos de trabajo se adapta a GR Chia.

2.1 Contexto Organizacional de Alto Nivel Segun Analisis DOFA

ElI DOFA es una herramienta para asemejar posibles estrategias viables, donde se
identificaran las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas en el Modelo de Gestion de la
Vicepresidencia de Transformacion Digital y Servicios mediante unas entrevistas a nivel de
Control Interno, que son los encargados de gestionar el Modelo de Gestion y asi saber desde la
parte de procesos que estructura organizacional se tiene en la VTS (Vicepresidencia de
Transformacion Digital y Servicios) e identificar la problematica a solucionar con la propuesta de
este trabajo de Grado.

En la guia presentada por (Ballén, 2012) sugiere elaborar una lista de factores en cada
componente de la matriz lo que quiere decir unas preguntas en cada distribucion tanto interna como
externa para asi poder resolver esta herramienta, también incluir como aumentar o disminuir segun
los componentes de la matriz para obtener un resultado més especifico.

A continuacion, se observa en la tabla 3 las preguntas orientadoras del contexto

organizacional en la VTS adaptada.
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Tabla 3. Preguntas orientadoras del contexto organizacional en la VTS

18

PREGUNTAS ORIENTADAS LISTA DE FORTALEZAS

Identificar los puntos Fuertes de la Vicepresidencia
¢Cudles son los activos (tangibles o intangibles) mas
valiosos de la vicepresidencia (actividades, capacidades,
recursos)?

¢Cudles son las principales fortalezas de la
vicepresidencia relacionadas con la prestacion de
servicio, bienestar e infraestructura?

¢ Qué oportunidades existen para maximizar la fuerza de
estos activos?

¢qué activos podrian, con apoyo, promocion, y/o
inversion llegar a convertirse en una fortaleza?

Enumerar las 3 principales fortalezas para construir
¢Donde se producen los mayores cambios?
¢ Cuales son las mas faciles de alcanzar?

FORTALEZAS PARA CONSTRUIR IMPACTO
1.
2.
3
PREGUNTAS ORIENTADAS LISTA DE DEBILIDADES

Identificar Las debilidades

¢Cuales principales debilidades o problemas de la
vicepresidencia de transformacion digital y servicios?
¢Cuales son los obstaculos que pueden limitar el
desempefio o el alcance de los logros sostenibles en la
vicepresidencia?

¢Qué problemas debe enfrentar en el desarrollo
estratégico de sus actividades frente al nivel central, de
otras vicepresidencias o a nivel nacional?

¢Cuales son las necesidades y limitaciones que
restringen la realizacion sostenible de iniciativas de
desarrollo propuestas por la vicepresidencia?

Enumerar las tres principales debilidades que se deben minimizar
¢ Cuéles son imposibles de cambiar? (descartar esas)
¢Dénde se producirian mayores cambios?
¢ Cuales son las mas faciles de resolver?

DEBILIDADES PARA MINIMIZAR IMPACTO
1.
2.
3.
PREGUNTAS ORIENTADORAS LISTA DE OPORTUNIDADES

Identificar las oportunidades

¢ Qué oportunidades existen para maximizar, mejorar o
apoyar a las fortalezas existentes que se han identificado
anteriormente?

¢ Qué mejoras 0 apoyo se podria brindar para mejorar las
deficiencias detectadas anteriormente?

¢Qué oportunidades externas a la vicepresidencia
(regiodn, pais, internacional) pueden ser identificadas?

Enumerar las 3 principales oportunidades que se deben aprovechar
¢ Cudles son imposibles de alcanzar?
¢Donde se producirian mayores cambios?
¢ Cuales son las mas faciles de resolver?

OPORTUNIDADES PARA EXPLOTAR IMPACTO
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1.
2.
3.

PREGUNTAS ORIENTADORAS LISTA DE AMENAZAS

Las amenazas se refieren a fuerzas internas y externas de

la vicepresidencia que ponen en peligro sus recursos y

las oportunidades del desarrollo.

El propdsito de este analisis es identificar las amenazas

y asi establecer un plan para la prevencion, mitigacion,

0 reduccién al minimo de los posibles impactos

negativos.

¢/Qué amenazas ponen en peligro las fortalezas
identificadas anteriormente?

¢qué amenazas ponen en peligro la realizacion de las
oportunidades identificadas anteriormente?

¢Qué debilidades pueden empeorar frente a estas
amenazas y en que circunstancias?

Enumerar las 3 principales amenazas
¢Cuadles son imposibles de alcanzar?
¢Donde se producirian mayores cambios?
¢ Cuales son las mas faciles de resolver?
AMENAZAS PARA TENER EN CUENTA IMPACTO

1.
2.
3

Nota: Adaptado de Ballen (2012).

La tabla 3, ayuda obtener un analisis DOFA con un contexto general de la Vicepresidencia
de transformacion digital y servicios por lo tanto es un complemento de 2 areas de préacticas en el
marco de trabajo de CMMI lo cuales son Gobernanza y planeacién estratégica, y en la ISO 9001
en el capitulo 4 Contexto de la organizacion ya que con estos resultados del andlisis de la matriz
de estrategias se aprovecha para dar la sugerencia de cual de los dos marcos de trabajo segun el
problema central deben adaptar y asi entrar al detalle de la decision .

Se desarroll6 entrevistas para complementar las preguntas del cuadro 1 y se desarrolla un
mapa mental que segin Sampieri (2018) es un diagrama usado para representar las palabras, ideas,
tareas, u otros conceptos ligados y dispuestos radialmente alrededor de una palabra clave o de una

idea central, con lo dicho en lo anterior se desarrolla el mapa mental del contexto organizacional
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y se crea matriz de disefio de anélisis DOFA para identificar estrategias segin esta metodologia

para asi dar continuidad con el planteamiento del problema a través de la metodologia “Arbol de

problema”.

Figura 3. Mapa mental del contexto organizacional alto nivel DOFA
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Tabla 4. Matriz de disefio de andlisis DOFA
Matriz de disefio de analisis DOFA

DEBILIDADES
D1. Rotacion del personal
D2. Desarticulacion de servicios internos

FORTALEZAS
F1. know how del sector
F2. Equipo de trabajo experto
F3. Beneficios en términos de negociacion
F4. Modelo de Gestion
F5. Capacidad de inversion
F6. Organizacién Humana
F7. Espacios adecuados para trabajar
F8. Espacios amigables
F9. Infraestructura tecnolégica
F10. Activacion de mercados con mas proveedores
AMENAZAS
Al. Pandemia y guerra en el mundo
A2. Gobierno socialista
A3. Capacidad de negociacion

OPORTUNIDADES
O1. Crecimiento en el mercado exterior
02. Enfoque en los indicadores
03. Direccionamiento respecto al modelo de gestion
04. Adaptacion del CMMI en el modelo de gestion

05. Cliente cautivo, Ampliacién de mercados y clientes
ESTRATEGIA FA

F3-Al: Crear estrategia para llegar a un acuerdo de

beneficios con proveedores en caso de crisis por

pandemia o guerra

ESTRATEGIA FO
F1-O1: Aprovechar el conocimiento de flores para
abrir nuevos mercados en el exterior
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F1.-O5: Fidelizar a los clientes cautivos para aumentar  F10-A2-A3: Mejorar la estrategia de negociacion en caso

el mercado exterior de que pueda llegar un gobierno socialista y pueda afectar
las negociaciones tanto de proveedores como de
exportacion

F2-03: Aprovechar el equipo de trabajo para madurar
el modelo de gestion

F2-0O4: Con la experiencia de los equipos de trabajo
aprovechar la implementacion del CMMI en el modelo
de gestion

F3-05: Buscar beneficios para la ampliacion de
mercados con las buenas negociaciones que se manejan
F4-02: Aprovechar el modelo de gestion para el
fortalecimiento de los indicadores en los servicios y
procesos

F10-05: Buscar nuevos proveedores para la extension
de nuevos mercados Yy clientes

ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA
D1-01: Dar beneficios de sostenibilidad de empleo D1-A2: Implementar estrategia de estabilidad laboral
para que las personas se sientan seguras en sus puestos de
trabajo

D2-04: Implementar las practicas del CMMI para el
mejoramiento de los servicios y su articulacion para asi
obtener beneficios internos y la mejora continua
D2-03: Fortalecer el modelo de gestion con
capacitaciones o formaciones sobre este, teniendo en
cuenta una estrategia de comunicacion y conexién de
servicios dentro de la VTS

Nota: Elaboracion propia con datos de entrevistas en la VTS.

En la tabla 4 se puede observar la metodologia de matriz de analisis DOFA, por la cual se
hace a través de entrevistas para obtener un mayor conocimiento acerca del contexto
organizacional general y asi complementar la estrategia de certificacion que la organizacion quiere
para madurar su modelo de gestion, asi mismo se puede observar que una de las estrategias FO las
fortalezas y oportunidades es de acuerdo con su experiencia como equipos de trabajo y
fortalecimiento al modelo de gestion a través de la certificacion CMMI que estd enfocada en el
tema de consultoria, y con estos analisis se quiere mejorar la comunicacion interna de los servicios
y tener una mayor articulacién entre ellos para evitar retrasos en las actividades de los servicios y

procesos y mejorar la satisfaccion del cliente interno y externo.
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En las estrategias FO, se observa un mejor aprovechamiento de las fortalezas actuales
frente a las oportunidades que tiene el entorno para buscar el beneficio interno y externo de la
organizacion, y entre ellos estan como el aprovechar el conocimiento de flores para abrir nuevos
mercados en el exterior, fidelizacién de clientes cautivos para aumentar el mercado exterior,
experiencia de los equipos de trabajo para implementar CMMI en el modelo de gestién, buscar
beneficios para la ampliaciébn de mercados con las buenas negociaciones que se manejan,
aprovechar el modelo de gestion para el fortalecimiento de los indicadores en los servicios y
procesos y buscar nuevos proveedores para la extension de nuevos mercados y clientes.

De acuerdo con la matriz de analisis DOFA de la tabla 2, se evidencia oportunidades de
mejora que se debe tener en cuenta en la VTS para aumentar su sostenibilidad y operatividad en
los servicios. Estas oportunidades deben relacionarse con la implementacion o articulacion de las
practicas del CMMI para el mejoramiento de los servicios, Asi mismo, debe de fortalecerse el
modelo de gestion con capacitaciones y formaciones, a partir de una estrategia de comunicacion y

conexion de servicios. todo esto con el fin de promover el desarrollo de consultoria en GR Chia.

2.2 Principales problematicas

Para argumentar la pregunta problema de esta consultoria se desarroll6 la metodologia de
arbol de problema, que segun Martinez & Fernandez (2022), es una técnica participativa que ayuda
a desarrollar ideas creativas para identificar el problema y organizar la informacién recolectada,
generando un modelo de relaciones causales, facilitando la identificacién y organizacion de causas
y efectos de un problema.

En el centro de la metodologia se puede observar el problema detectado por el analisis

DOFA realizado con anterioridad y sus raices son las causas y la copa sus efectos.
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Figura 4. Arbol de problema de la VTS
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En la figura 4 se presenta el arbol de problemas en el que se puede evidenciar varios
aspectos como la desarticulacion del servicio de Transformacion Digital con los servicios
Administrativos y financieros; Sus principales posibles causas es la falta de comunicacion entre
servicios, no se siguen los lineamientos ofrecidos por el modelo de gestion, la falta de interaccion
interna, cuando hay una priorizacion en la mejora continua por parte de los servicios
administrativos y financieros no se obtiene por TD.

Como hemos dicho antes, los posibles problemas de la VTS pueden ocasionar demoras en
las actividades internas, reprocesos, una mala gestion en la ejecucion de actividades, toma de
decisiones inadecuadas, incumplimiento en los planes de accion, mal desempefio en los
indicadores de resultados y de gestion.

Llegados a este punto se hace una cuestion de ;cémo se puede articular los servicios para
mejorar el desempefio y que este alineado a la estrategia de la VTS en GR Chia con la

implementacidn de uno de los marcos de trabajo preseleccionado? Siguiendo con este analisis se
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puede asociar a la necesidad como empresa de madurar su modelo de gestion con las buenas
practicas para aumentar el desempefio, su rentabilidad y su comunicacion interna, ya que al
madurar el modelo de gestién con el marco de Trabajo del CMMI o de la ISO 9001 hace que
incremente la comunicacién interna, exista una mejora en los indicadores de desempefio, la
gerencia se haga visible y tenga una mejora continua constante ayudando a los servicios a tener
una buena gestion de requerimientos de acuerdo a su nivel de priorizacion (Quintana & Ballivian,
2020).

Ya identificado su problema principal, cuél de estos dos marcos de trabajo si el CMMI o
la 1ISO 9001 ayudara con la estrategia madurar el modelo de gestion, por lo tanto, se realiza ante
esta problematica un diagndstico general dentro del contexto organizacional para identificar qué
marco de trabajo se adapta con mayor facilidad con su modelo de gestion.

A continuacion, se desarrolla un diagnostico organizacional general de las practicas del
CMMI y de la 1ISO 9001 identificando muy general no al detalle de las practicas del CMMI y los
requerimientos 1SO 9001 para tomar decisiones en la certificacion de la VTS y proceder con el
plan de trabajo para su implementacion de acuerdo con los analisis de este contexto; a
continuacion, se muestra las gréaficas de las categorias del CMMI y de la estructura alto nivel de la

I1SO 9001.

2.3 Diagnodstico Organizacional General de las Préacticas del CMMI y de la 1SO 9001

Al iniciar el contexto organizacional general de las practicas del CMMI y de la 1SO 9001
se realiza en dos fases, 1: el contexto DOFA con el lider del area de procesos y la fase 2 es la
identificacion muy general no al detalle de las practicas del CMMI y de la ISO 9001 para tomar

decisiones en la certificacion de la VTS y proceder con el plan de trabajo para su implementacion
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de acuerdo con los analisis de este contexto; a continuacion, se muestra las graficas de las

categorias del CMMI y de la estructura alto nivel de la ISO 9001.

2.3.1 Gréficas del Contexto Organizacional General del CMMI

Figura 5. Categoria HACER
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Elaboracion propia basadas en las areas de préacticas del liboro CMMI V2.0

En la figura 5 se evidencia que en el diagnostico general de las aplicaciones de las buenas
practicas del CMMI en los servicios de VTS en la categoria HACER, la practica de gestion
estratégica, aseguramiento de la calidad, administracion y desarrollo de requisitos y validacion y
verificacion, son las areas de practicas de esta categoria con menor aplicacién en estos servicios y

la de mayor aplicacion es la gestion del servicio, seleccion de proveedores, y la gestion de
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proveedores con un 100% de cumplimiento, por lo cual hace entender que son las practicas con

mayor intervencién en los servicios segun el area de procesos.

Figura 6. Categoria GESTIONAR
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Elaboracion propia basadas en las areas de préacticas del liboro CMMI V2.0.

En la figura 6 se evidencia con el diagndstico detallado de las practicas del CMMI de la
categoria GESTIONAR, que laresolucién y prevencion de incidentes tiene un 0% de aplicabilidad
enlos servicios de la VTS, por lo cual hace entender que en los servicios no tiene una buena gestion
de los incidentes y esta seria una de las principales practicas a intervenir para mejorar el nivel de

madurez de los servicios, adicional se evidencia que las principales areas de practicas con mayor
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adaptabilidad son planificacién y monitoreo y control, contando con una gestion de la calidad

formada por indicadores y una planeacion general de los servicios para la operatividad.

Figura 7. Categoria HABILITAR
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Elaboracion propia basadas en las areas de practicas del libro CMMI V2.0.

En la figura 7 la gestion de la configuraciéon es el area de practica de la categoria
HABILITAR con mayor adaptabilidad en el diagnostico general para identificar qué certificacion
recomendar para la VTS, ya que se muestra con un 100% de adaptabilidad, sin embargo con un
resultado negativo del 0% las areas de practicas de analisis de decisiones y resolucion y analisis
de causa y resolucién son las menos adaptadas segun el area de procesos, sin embargo segun este

contexto organizacional se puede validar las adaptabilidades de estas areas de préacticas.
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Figura 8. Categoria MEJORAR
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Elaboracion propia basadas en las areas de practicas del lioro CMMI V2.0.

En la figura 8 de la categoria MEJORAR con un 100% de adaptabilidad se evidencia la
administracion de rendimiento y medicion, donde el area de procesos hace una anotacion del
modelo de gestion con el indicador de habito organizacional por el cual el objetivo de este

indicador es medir el rendimiento y desempefio de los servicios, por otro lado, el area de practica

de infraestructura de la implementacion con el diagnostico general saco un 0%
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2.3.2 Gréficas del Contexto Organizacional de la 1ISO 9001

Figura 9. Contexto general organizacional en resumen de la norma 1SO 9001 ha alto nivel

ISO 9001:2015
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Elaboracion conjunta con el equipo de procesos. Basado en informacion de la empresa y la norma

I1SO 9001:2015.

En la figura 9 se evidencia un resumen de los capitulos de la estructura de alto nivel de la
ISO 9001:2015 exige aplicados en la Vicepresidencia de transformacion digital y servicios, y se
puede observar que los capitulos 5, 6, 7 de esta norma son los menos implementados, por lo cual
hacen que su trabajo de implementacion pueda tener una abertura mas amplia en tiempo ya que se

tendria que implementar requisitos, de liderazgo, planificacion para el sistema de gestién y de
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mejora, sin embargo la empresa quiere algo que agregue valor y que sea significativo en las
aplicaciones de los requisitos para asi entregar productos y servicios de calidad.

De acuerdo con los analisis anteriores de las graficas tanto del CMMI y de la 1ISO 9001,
GR Chia se expresa en una reunion donde se presentan estas dos opciones, dando conclusiones
que CMMI puede ser beneficioso para la empresa ya que este marco de trabajo se adapta a ella'y
no ella a él, por lo consiguiente la ISO 9001, hace que este marco de trabajo se adapte a él y no a
ella, por sus requisitos, la empresa lo ve como una obligacion y no quiere que sus servicios hagan
actividades solamente por cumplir, por lo cual desde la gerencia de la VTS se decide que quieren
resaltar lo principalmente importante, haciendo que los servicios maduren en su operacion y
crezcan a nivel operativo.

Por lo tanto con este trabajo se hizo interesante encontrar una vista amplia sobre este marco
de trabajo ya que actualmente las empresas de desarrollo de software implementan este marco de
trabajo y no en otros sectores como el nuestro que es de servicios, asi mismo pocas empresas ven
la importancia de implementar la metodologia CMMI que es igual que un marco de trabajo 1SO,
consecuentemente, ¢Cuales son las capacidades de la VTS para determinar el nivel de madurez
frente al marco de trabajo CMMI? este tipo de cuestiones dieron el paso a seguir para apoyar en el
analisis de madurez de capacidades de acuerdo al marco de trabajo del CMMI a GR Chia en la

VTS.

3. Antecedentes
En el mundo existen diferentes marcos de trabajo con actividades que refieren a otros

objetivos, como tener entregas parciales, o contar con buenas practicas o contar con el
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cumplimiento de unos requisitos para obtener una certificacion o simplemente metodologias agiles
como el SCRUM o la PMI (Project Management Institute) o el CMMI.

Conocemos entes certificadores como la 1ISO, BASC, Flor verde, CMMI y entre otras, sin
embargo, este trabajo se enfoca en el marco de trabajo del CMMI, que es un modelo integrado de
madurez y capacidad (CMMI) y es un conjunto de practicas que aumentan el rendimiento y
desempefio de los procesos en las organizaciones segin CMMI Institute ( 2019) que ayuda a las
empresas a comprender su nivel actual de capacidad y rendimiento lo que significa que identifica
su nivel de madurez en los procesos aplicando estas nuevas practicas enfocandose principalmente
en lo sumamente importante en lo cual es un factor que impulsa a la mejora de los procesos y asi
incrementa la mejora continua en las organizaciones.

Para determinar el crecimiento que ha tenido el CMMI en los principales investigadores,
paises, se aplico la técnica bibliométrica para determinar a partir de la produccion cientifica sus
principales enfoques y estudios previos realizados; La bibliografica ayuda obtener argumentos
teoricos y sus antecedentes para observar la tendencia y dar a conocer como es el movimiento a
nivel mundial sobre el tema del CMMI servicios, y asi ayudar a esta empresa a tener una mayor
claridad en su toma decision del por qué implementar el CMMI segun la teoria, por lo tanto se
investiga con diferentes herramientas bibliograficas ofrecidas por la universidad Santo Tomas de
Medellin, que cuenta con una pagina especial para realizar investigaciones del Tipo bibliogréafico
como lo es Scopus.

Se utiliza la técnica de bibliometria que segun (Otalora Escorcia, 2008) que cit6 en su
trabajo de grado como la ciencia que permite el analisis cuantitativo de la produccion cientifica a
través de la literatura, estudiando la naturaleza y el curso de una disciplina cientifica, por lo cual

la bibliometria sirve para analizar las tendencias cientificas del CMMI, sin embargo es importante
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recalcar que las tendencias son patrones repetitivos en un periodo determinado, en esta
investigacion la tendencia que se busca es a nivel mundial de las palabras claves y asi analizar la
informacion arrojada por las diferentes herramientas y dar una conclusion sobre esas tendencias
del CMMI a nivel mundial, de autores, universidades, los afios con mas publicaciones sobre el
tema a desarrollar, su evolucion cientifica, las areas de estudio que buscaron el tema, las palabras
con mayor repeticion en estas publicaciones buscadas con VOSviewer al igual que la interaccién
con paises.

La base de datos Scopus es una base de datos de referencias bibliograficas y citas de la
empresa Elsevier, de literatura peer review y contenido web de calidad, con herramientas para el
seguimiento analisis y visualizacion de la investigacion (Ministerio de ciencia e innovacion
Gobierno de Espafia, 2022) por lo cual con esta herramienta se definieron las siguientes palabras
claves: madurez, capacidades, servicios, practicas, como elementos referentes para guiar la
busqueda y se identifican sinbnimos para una mayor cobertura sobre el tema a investigar.

A partir de ello se estructurd la siguiente ecuacion que dio como resultado 6,559
documentos relacionados con la ecuacion: (("maturity” OR “development”’) AND ( "capabilities")
AND ("services")AND ("CMMI" OR " practices” OR "standard"™ OR "requirements™)).

Los datos fueron descargados y procesados en Excel para presentar gréficas para
presentar los temas de evolucion cientifica publicaciones por afio, paises con mas desarrollo
cientifico del tema, las 5 principales universidades, areas de estudio, palabras claves relacionadas,
y las interacciones entre paises.

Adicionalmente para analizar las palabras claves para su importancia, su relevancia y
tendencia se utiliza la herramienta VOSviewer que trabaja con teoria de redes y es un software

para construir y visualizar redes bibliométricas. Estas redes pueden incluir, por ejemplo, revistas,
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investigadores o publicaciones individuales, y pueden construirse sobre la base de relaciones de
citacion, acoplamiento bibliografico, concitacion o coautoria. VOSviewer también ofrece la
funcionalidad de mineria de texto que se puede utilizar para construir y visualizar redes de
coocurrencia de términos importantes extraidos de un cuerpo de literatura cientifica (VOSviewer,

2022).

3.1 Principales Hallazgos o Retribuciones
En el siguiente apartado se exhiben los resultados de la cantidad de publicaciones por afio

recopiladas por la base de datos arrojadas en Scopus.

3.1.1 Cantidad de Publicaciones por Afio

En la siguiente grafica se evidencia que la tendencia del CMMI en el mercado segun la
evolucion cientifica por afio, se evidencia que a partir del afio 2000 ha aumentado
significativamente este tipo de investigaciones en el mercado cientifico hasta el afio 2020 donde

se ve el pico mas alto de estas publicaciones relacionadas con el CMMI.
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Figura 10. Evolucion cientifica por afio
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Elaboracion propia a partir de Scopus.

3.1.2 Principales Paises que Investigan el Tema de Desarrollo

Se puede observar que con las palabras claves buscadas en Scopus, se evidencia que
Estados unidos con 1948 publicaciones, Reino Unido con 713 y China con 568, lo que se hace
entender son estos los paises con mayor investigacion del tema de interés buscado, Identificando

los paises con mayor relacion y énfasis en CMMI y mayor desarrollo cientifico en el tema.
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Figura 11. Paises con més desarrollo cientifico del tema
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Elaboracion propia a partir de Scopus.

3.1.3 Universidades con mas Publicaciones
Segun la figura, las 5 universidades principales en este tema de investigacion segun
scopus son: Jet Propulsion Laboratory, Monash University, Chinese Academy of Sciences,

University of Melbourne, National Aeronautics and Space Administration.
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Figura 12. 5 principales universidades con publicaciones sobre el tema desarrollado
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Elaboracion propia a partir de Scopus.

3.1.4 Areas de Estudio

Las principales areas de estudio que realizan publicaciones o investigaciones acerca de
las palabras claves ingresadas en Scopus son Computer science, Engineering, social science and
medicine, por lo cual hace entender que principalmente el area de ingenieria a nivel mundial
investiga acerca del CMMI sus buenas précticas para alinearse a la tendencia de este marco de
trabajo, adicional esto da entender que la industria 4.0 ha evolucionado los modelos de gestion

haciendo una relacion con las metodologias &giles, ya que EI CMMI utiliza este tipo de

metodologias.
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Figura 13. Areas de estudio con mayor publicacion
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Elaboracion propia a partir de Scopus.

3.1.5 Palabras Claves

En el siguiente grafico (10) se evidencia que las palabras mas nombradas en estas
publicaciones a nivel mundial son Software engineering, maturity model, y software design, por
lo cual hace entender que son relacionadas con el tema de interés investigado en este proyecto y
estan interconectadas para un fin comdn en las investigaciones, esto hace pensar que los autores

que hablan del tema cominmente conectan estas tres palabras.
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Figura 14. Palabras claves
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Elaboracion propia a partir de Scopus.

3.1.6 Interaccion con Paises

En la figura 15 desarrollada con el software VOSviewer se evidencia que los paises con
menor investigaciones se basan en los grandes que son estados unidos, Reino Unido, China y
Alemania, por lo que se concluye que estas investigaciones son citadas de estos paises con mayores

publicaciones y asi compartir opiniones o contradicciones segun el tipo de investigacion o

publicacién se hayan generado.
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Figura 15. Interaccién entre paises
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Elaboracion propia a partir de Scopus.

3.2 Novedad y Pertinencia

Frente a los andlisis realizados en las gréaficas anteriores, se evidencia una gran evolucion
frente a las practicas del CMMI en la industria servicios, ya que los datos arrojados por la
herramienta Scopus nos dio una visibilidad del comportamiento y la tendencia de las publicaciones
frente a las palabras claves escritas.

Los paises con mayores publicaciones fueron Estados Unidos, China y Reino Unido, y
haciendo referencia a la Industria 4.0 son los paises con mayor evolucién industrial en la parte de
la tecnologia y se puede relacionar con la implementacion de las buenas practicas del CMMI a
estas publicaciones por lo consiguiente se puede evidenciar que tal vez las empresas y
universidades estan alineando los modelos de gestion con practicas acopladas a sus necesidades y

expectativas.
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La relacién de las palabras claves en las publicaciones hacen entender que en la industria
de software y disefio de software se habla sobre el tema del CMMI en los niveles de madurez, y
algo particular que la 3 palabra mas relacionada en modelo de madurez donde hacen referencia a
este marco de trabajo, por lo cual es evidente que la industria del software que son servicios cuenta
con mayores publicaciones con el tema investigado.

A pesar de que el CMMI sea antiguo, este no se habia conocido después de los afios 2006,
ya que en las gréaficas se ve la tendencia de crecimiento en el nimero de publicaciones, por lo cual
hace entender que este es un tema de interés en los ultimos afio, por lo tanto relacionado con la
empresa a quien se le va suministrar la consultoria, se tiene la informacion concisa de la tendencia
de este marco de trabajo por lo cual tiene autores, y una trascendencia en su historia para tener
experiencia, argumentos validos e investigacion a la hora de explicar el por qué elegir el CMMI,
ya que ha sido una evolucidén por la industria moderna y asi los sistemas de gestién también se
modernizan con diferentes marcos de trabajo para agilizar operatividad, entregar a tiempo y con
calidad, es importante resaltar que las empresas hoy en dia ya implementan las metodologias agiles
y comparten con el cliente mas seguido antes de entregar el servicio final y el CMMI hace relacion
a estos conceptos.

Es interesante ver la evolucidn bibliométrica a través de los afios, ya que anteriormente la
ISO era pionera de certificaciones de calidad, pero el CMMI también es una certificacién a nivel

mundial que ayuda a mejorar los procesos para entregar servicio de calidad.

3.3 Antecedentes de Investigaciones Nacionales
En este apartado se da a conocer articulos e investigaciones sobre el CMMI en Colombia,

por lo cual se referencia a Barrios (2013) donde describe la competitividad de las organizaciones
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de desarrollo de software en Colombia que exigen conocimientos de las diferentes metodologias
existentes en el mercado, para asi adoptar lo que conlleva el éxito en la culminacién del proyecto
teniendo en cuenta las condiciones de calidad propuestas para un producto de software. Por esa
razon utiliza una metodologia &gil y los que han aplicado el modelo CMMI-DEV tanto a nivel
nacional como internacional y asi su diferencia.

Por otro lado Villalba & Estrada (2010) habla sobre los resultados y conclusiones méas
importantes de la experiencia de asesoria y acompafiamiento en la implementacion e
institucionalizacion del Modelo CMMI — DEV, a pymes del sector software, en diferentes zonas
del territorio colombiano, realizada por la Union Temporal Red Colombiana de Calidad de
Software; como parte del desarrollo del programa Apoyo al Fortalecimiento de la Capacidad
Nacional de Software, donde se muestra la estructura metodoldgica de trabajo realizada, los
impactos obtenidos y se identifican los aspectos a mejorar de la experiencia realizada, junto con
acciones para la evolucion hacia proximos programas similares.

Vargas (2014) Trae a colacion en su articulo que, debido al crecimiento de la industria del
desarrollo de software en Colombia, se evaltan y analizan casos documentados de empresas que
apliquen el CMMI-DEV, un modelo de referencia para mejorar areas de procesos en los proyectos
de desarrollo y mantenimiento de software, este permite a las empresas aumentar su capacidad
competitiva en el mercado global. En el caso colombiano las empresas con mejores resultados
obtenidos en los proyectos son las que tienen cierto grado de madurez y ademas adaptan el CMMI-

DEV a las condiciones especificas de la empresa.
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4. Objetivos

4.1 Objetivo general
Analizar el nivel de madurez de capacidades de la Vicepresidencia de Transformacion
Digital y Servicios de la empresa Gestiones y representaciones Chia para la adaptacion del marco

de trabajo CMMI.

4.2 Obijetivos especificos
Comparar los procesos actuales frente a las areas de préacticas del marco de trabajo CMMI
Determinar el cumplimiento de los procesos de la organizacion frente al estandar.
Proponer plan de trabajo para la adaptacion de las areas de practicas del CMMI a la empresa

Gestiones y representaciones Chia.

5. Justificacion

De acuerdo con, ISACA CMMI performance solutions (2019) la experiencia de usuarios ha
sido muy importante para que las empresas tomen la decision de aplicar el marco de trabajo CMMI,
ya que con €l esta experiencia es agil y confiable a la hora de entregar los servicios o productos,
por lo tanto, ISACA que de igual manera que esto ha sido un éxito en empresas de desarrollo de
software y lo estan aplicando a las empresas de servicios contribuyendo a la madurez de
capacidades organizacional.

La madurez organizacional segun Moreno & Gonzales (2017) es el estado que una empresa
estd preparada para la implementacién y creacion de habitos de buenas practicas para aumentar la

efectividad y la eficiencia de las organizaciones, por lo tanto, lo que significa la madurez
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organizacional es la capacidad de manejar y de ejecutar las buenas practicas y que las convierta
como un hé&bito organizacional para asi aumentar tanto la operatividad del negocio como su
rentabilidad.

El CMMI es un marco de trabajo a nivel internacional que hace que las empresas adapten
buenas précticas para mejorar su desempefio y sus habilidades internas asegurando la calidad de
los servicios y desarrollos prestados, este marco de trabajo cuenta con una evaluacion oficial
emitida por ISACA, donde valoran el nivel de madurez que cuenta los servicios en las empresas
emitiendo un certificado de aprobacion de cumplimiento de este marco de trabajo, por tal razén
este marco de trabajo en temas de implementacion ayudara a Gestiones y representaciones Chia a
obtener un mayor nivel de madurez en sus actividades actuales entregando servicio con calidad y
a tiempo, con la mejora de procesos a través de las buenas practicas y aumentar la reputacion en
el mercado actual.

Segun el libro CMMI Institute (2018) el CMMI ayuda a las organizaciones a comprender
el nivel actual de su madurez en capacidades y rendimiento, satisfaciendo las necesidades de las
organizaciones para incrementar y optimizar el rendimiento.

Asimismo se comenta que esta enfocado para que las organizaciones prioricen lo mas
importante agregando valor impulsando a los procesos a la mejora de esas necesidades y a la vez
a de los clientes, ya que segin el CMMI Institute (2018) el 54% de las organizaciones no miden
lo que realmente importa, por lo cual hacen que los procesos o las necesidades del negocio no sean
totalmente eficientes ya que las capacidades no tienen un buen rendimiento, adicional el 50% de
las organizaciones segun ese estudio de evaluar las capacidades de las empresas no cuentan con
procesos estandares, activos de procesos o ayudas de procesos, por lo cual hace que no sean agiles

a la hora de desarrollar algun servicio o producto, por lo consiguiente el CMMI al ser adaptado
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contribuye en la estandarizacion de procesos, y en identificar las capacidades importantes para
cumplir las necesidades de las organizaciones.

Algunos de los beneficios de la adaptabilidad de este marco de trabajo del CMMI de
acuerdo con el CMMI Institute (2018) es una entrega oportuna del producto o servicio,
disminuyendo los incidentes, mejorando el control de costos y aumentando en la calidad de las
soluciones prestadas, adicional se puede evidenciar un una respuesta mas rapida en solucionar
problemas o en la materializacién de riesgos, asi favoreciendo con la disminucion de quejas por
parte de los clientes, contando con menos re trabajos y menos rotacion del personal, asi que con
estas caracteristicas se pueden analizar el nivel de madurez de las empresas incluyendo la de
Gestiones y representaciones Chia .

Este trabajo impactard directamente en la calidad de la prestacion del servicio de la
Vicepresidencia de Transformacion Digital y servicios de Gestiones y representaciones Chia toda
vez que el marco de trabajo de CMMI establezca buenas practicas precisamente para garantizar el
incremento de la calidad y disminuir incidentes y riesgos identificados.

Con lo anterior permite a la organizacion enfocarse en lo crucialmente importante como se
venia haciendo en su modelo de gestion actual, pero con el marco de trabajo CMMI aportando
técnicas y estrategias que permiten que quienes lo ejecuten sepan exactamente lo que deben hacer
y como hacerlo con procesos definidos evitando reprocesos y gastos innecesarios en la
organizacion y ayudando una de sus problematicas en la articulacién entre servicios.

Para concluir esto permite que la empresa cuente con estrategias administrativas y
competitivas en el mercado, adicional este marco de trabajo permitird que la empresa en su

adopcion recolecta informacién para transformarla en modelo estadisticos le permitan predecir
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eventos futuros, adelantarse a ellos y disminuir los riesgos en problemas que puedan presentarse

en los servicios, contribuyendo a la mejora continua.

6. Marco tedrico
En este apartado se exponen de forma analitica las principales teorias en las cuales se basa el

proceso de realizacién de la consultoria del CMMI Servicios.

6.1 Arquitectura del CMMI

La arquitectura del CMMI estd basada en la mejora continua HACER, GESTIONAR,
HABILITAR Y MEJORAR, acciones que hacen que la implementacion sea méas agil y concreta
para los servicios de cualquier organizacion incluyendo la VTS.

La categoria de Hacer comenta todas las areas de practicas proporcionando varios temas
de précticas que producen y entregan soluciones que satisfacen al cliente de forma consciente y el
objetivo principal y uno de los retos en la satisfaccion del cliente; La categoria de Gestionar este
proporciona temas que ayudan a resolver los problemas de planificar y administrar el trabajo, para
que asi mejoren las capacidades de planificacion, en la categoria de Habilitar propone buenas
practicas para abordar la complejidad y administrar el cambio que tiene un enfoque principalmente
de controlar, decidir y comunicar como se han abordado los cambios y las complejidades que ha
presentado los procesos o servicios, y por Ultimo en la categoria de Mejorar, estas practicas
permiten la mejora del rendimiento eficaz y sostenible.

Con lo anterior expuesto se puede concluir que son las 4 categorias principales de todo el

marco de trabajo del CMMI para su adopcion y asi poder obtener la valoracion y madurar el
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modelo de gestion actual, contribuyendo con los beneficios ya dichos con anterioridad, se observa

en la tabla 3 su distribucion. (CMMI Institute, 2018).

Tabla 5. Arquitectura del CMMI

Hacer Gestionar Habilitar Mejorar
Entrega vy Administrar la Apoyar la Mejorar el
administracion resiliencia  del implementacion desempefio.
del servicio. negOC|0-_ ] Mantener
Garantizar ; AdT'Q'S”Iar la el habito y la
la calidad. uezgmain?;?récié persistencia.
Sgle(_:c_lca[na n y planificacion
r y administrar de trabajo
proveedores.

Nota: Elaboracion propia basado en el libro del CMMI V2.0.

6.2 Area de préctica

Segun el CMMI INSTITUTE, un area préctica es el conjunto de practicas que describen
actividades necesarias para lograr metas identificando un valor definido, el CMMI cuenta con 22
areas de préacticas en servicios que pertenecen a una de las categorias dichas anteriormente.

En las tablas 6,7 ,8 y 9 se encuentran especificos que areas de capacidad pertenecen a qué
categoria segun su tipo de vista.

El CMMI cuenta con diferentes vistas como lo son Desarrollo, Servicios y Proveedores,
sin embargo, este trabajo solo esta enfocado en CMMI SVC (CMMI servicios) por lo tanto las
areas de practicas adicionadas a este tipo de vistas son la gestién de continuidad, gestion de

proveedores, evaluacidn de proveedores y Prestacion del servicio.
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Figura 16. Categoria hacer y sus areas de practica

Categoria Area de capacidad

Garantizar la calidad
(Ensuring Quality)

| Ingenieria y desarrollo de productos
(Engineering & Developing Products)

Entrega y administracion de servicios
(Delivering & Managing Services)

Seleccionar y administrar proveedores
(Selecting & Managing Suppliers)

Tomado de CMMI INSTITUTE, 2018.

Figura 17. Categoria administrar y sus areas de practicas

Categoria Area de capacidad

Planificacion y administraciéon de trabajos
(Planning & Managing Work)

Administrar la resiliencia del negocio

Administrar (Managing Business Resilience)

Administrar la fuerza laboral
(Managing the Workforce)

Tomado de CMMI INSTITUTE, 2018,
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Figura 18. Categoria Habilitar y sus areas de practicas

| Categoria = Area de capacidad Area de practica

Analisis de causa y resolucion
(Casual Analysis & Resolution)

Analisis de decisiones y resolucién
Apoyar la implementacion (Decision Analysis & Resolution)
(Supporting Implementation) 3

Habilitar

Gestion de la configuracién
(Configuration Management)

CMMI006BV1 © 2018 CMMI Institute

Tomado de CMMI INSTITUTE, 2018.

Figura 19. Categoria mejorar y sus areas de practicas

=24

Categoria Area de capacidad Area de practica

Gobernanza (Governance)

Mantener el habito y la persistencia
(Sustaining Habit and Persistence)

Infraestructura de implementacion
(Implementation Infrastructure)

) % Gestion de procesos (Process Management)
(Improving Performance) n

Mejorar

Mejorar el desempefio Desarrollo de activos de procesos

PAD (Process Asset Development)
Administracion de rendimiento y medicién
MPM (Managing Performance & Measurement)

CMMI007V2 © 2018 CMMI Institute

Tomado de CMMI INSTITUTE, 2018.

6.3 Niveles de madurez
Para obtener la certificacion de valoracion del CMMI es fundamental cumplir sus practicas

al nivel de madurez que se quiera obtener, un nivel de madurez significa un grupo de practicas



MADUREZ DE CAPACIDADES EN GR CHIAS.ASS. 49

implementadas segun el nivel adquirido por la empresa, segun el CMMI Institute (2018) cada nivel
se basa en practicas anteriores, representa el aumento de funcionalidad y capacidad y que pueden
agregar nuevas funcionalidades; a lo anterior se quiere decir que para cumplir con cada nivel de
madurez se debe cumplir con la implementacién de las précticas anteriores.

Existen 5 niveles contando el nivel 0, cuando se habla de un nivel 0 lo que quiere decir que
la empresa no tiene ningln area de practica implementado, por lo consiguiente no tiene un nivel
de madurez identificado.

El nivel 1 describe procedimientos basicos con una inicial de areas de practicas, pero no es
un conjunto completo y comienza a centrarse en los problemas de rendimiento.

El nivel 2 son un conjunto de practicas que abordan la intencion completa, es sencillo su
implementacion y su intencion, en este nivel identifica y supervisa objetivos de rendimiento en los
procesos.

Un nivel 3 utiliza estandares de la organizacion y ajustes de los procesos para abordar
caracteristicas Unicas de trabajo y de los servicios, lo que quiere decir que los procesos ya estan
definidos y caracterizados, contribuyendo e identificando recursos y activos y es administrable el
rendimiento de los servicios y procesos.

El nivel 4 usa técnicas estadisticas y técnicas cuantitativas para detectar o refinar el area de
enfoque.

El nivel 5 usa las técnicas estadisticas y técnicas cuantitativas para optimizar el rendimiento

y mejorar los objetivos aumentando la calidad y el rendimiento de los procesos.
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6.4 Practicas

Las précticas estdn dentro de las &reas de préacticas distribuidas segun el nivel de madurez
que quiera adquirir la organizacion, la intencion de las practicas es la guia de cumplimiento de las
areas de practica para madurar los servicios y procesos.

Las practicas del CMMI se caracterizan por ser representativas por sus siglas del area de

practica.

7. Metodologia

La metodologia de este trabajo de grado se en una metodologia lo que quiere decir que es
de tipo mixta, segun Sampieri (2018)las investigaciones mixtas son de ideas intersubjetiva por lo
tanto es de una optica mixta, que se deben de recolectar informacion tanto cualitativa como
numéricas para el desarrollo de este trabajo y asi poder concluir los objetivos previstos, y
complementando este trabajo de grado tiene un nivel descriptivo que segun Sampieri (2018) los
trabajos descriptivos buscan especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier
fendmeno que se analice, describiendo tendencias de un grupo o poblacion.

De acuerdo con la explicacion anterior se desarrolla la tabla 8, donde segun el objetivo
general y los especificos que técnicas de recoleccién de la informacion se usara 'y a qué poblacion

estara dirigido para darle desarrollo y concluir con el trabajo.

Tabla 6. Metodologia segun técnicas y poblacion de acuerdo con los objetivos especificos del
trabajo

Objetivo Técnicas de recoleccion Poblacién
de la informacion
Comparar los procesos actuales frente a las areas de Entrevista Directores, jefes y Lideres
précticas del marco de trabajo CMMI de procesos
Observacion El cumplimiento de los
procesos y

procedimientos
Anélisis documental Estandar
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Determinar el cumplimiento de los procesos de la Comparativo Investigador
organizacion frente al estandar. (Técnica de analisis)
Determinar plan de trabajo para la adaptacion de las (Técnica de analisis) Investigador

areas de practicas del CMMI a la empresa Gestiones y
representaciones Chia.

Las técnicas de recoleccion de la informacion constan de un analisis documental segun
Sampieri (2018) con estos andlisis se puede determinar la relacion de la informacion recolectada
entre la muestra, la recoleccidn, y el analisis del proceso cualitativo o cuantitativo.

Por lo consiguiente estos analisis de la informacion cualitativa se comenta por el simple
hecho de recolectar informacion con la observacion asi analizar la informacion para transformar y
poder obtener los resultados relacionados con el marco de trabajo del CMMI donde se revisara la
informacion recolectada del cumplimiento de las buenas préacticas para poder determinar el
porcentaje de adherencia y poder concluir en qué nivel de madurez de capacidades se encuentra
actualmente la empresa Gestiones y representaciones Chia.

De igual manera con esta técnica se haran las entrevistas semiestructuradas por lo cual se
crea con preguntas de caracter puntual y especifico con respecto al cumplimiento de las buenas
practicas del marco de trabajo del CMMI, para ello se determina que preguntas se necesitan y que
poblacion estaran dirigidas para poder efectuar esta técnica.

En la contratacion de la realidad organizacional con respecto al marco de trabajo del CMMI
se hard una técnica basada en la literatura con el libro del CMMI, donde se cogeran las 22 areas
de practicas con sus respectivas practicas hasta el nivel 3 y asi ejecutar, determinar y realizar la
contrastacion de la actualidad de la empresa con el marco de trabajo, en la tabla 9 con el apoyo del
(CMMI Institute, 2018a) se relaciona las areas de practicas segun las categorias con la que el libro

tiene su arquitectura.
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Tabla 7. Categorias y areas de practicas basadas del modelo CMMI V2.0
Hacer Gestionar Habilitar Mejorar
Entrega vy Administra Apoyar la Mejorar el
administracion r la resiliencia implementacion desempefio
del servicio del negocio Mantener
Garantizar Administra el hébito y la
la calidad r la fuerza persistencia
Selecciona laboral
r y administrar Administra
proveedores cion y
planificacion de

Nota: Elaboracién propia basadas en el Libro de CMMI V2.0.

Sampieri (2018) dice que una poblacion es un conjunto de todos los casos que concuerdan
determinadas especificas, es importante determinar los limites y las caracteristicas de la poblacion
para que asi el analisis de la informacién sea congruente y relacionado y tenga sentido con este
trabajo de grado, por lo consiguiente, se determina que las entrevistas estaran dirigidas
especificamente a una poblacion con caracteristicas descriptivas y que ademas, un alcance
descriptivo esta dirigido a personas especificas o grupos que se someta aln andlisis encaminado a
este grupo de personas como en este caso los directores, jefes y lideres de los servicios de
Abastecimiento y compras, Servicios financieros y Servicio de ndmina, dado que son quienes estan
en la operatividad de los procesos y servicios y pueden dar cuenta de lamanera en la que la empresa
se lleva a cabo todas las actividades de los procesos dandonos un alcance mas al detalle y poder

conocer la actualidad del nivel de madurez de capacidades segin el CMMI.
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8. Alternativas de Solucion a las Problematicas Encontradas

Para dar solucion y cumplir con los objetivos de la consultoria, se desarrolla un esquema
de alternativas con diferentes soluciones encaminadas a escoger la mejor alternativa que beneficie
la empresa, adicional que aporte principalmente en el desarrollo y crecimiento del modelo de
gestion y articule los servicios internos para mejorar la prestacion del servicio.

El analisis de alternativas segiin Ingenio Empresa (2022) son conjuntos de medios con
objetivos principales que pueden ser trabajados, dando un enfoque a cada uno de los medios
evaluados para determinar las alternativas con una mejor solucion.

En este trabajo se determinan 3 alternativas. La primera alternativa es disefiar método e
implementacion de las buenas practicas para la implementacion del marco de trabajo CMMI V2.0.
donde se quiere dar cumplimiento a las 22 areas de practicas en un nivel 3, para poder madurar el
modelo de gestion actual logrando como resultado la estandarizacion, optimizacion y la mejora
continua de los servicios dentro del alcance del modelo de gestion, contribuyendo a ser una
empresa sostenible y de mejora continua con prevencién temprana en incidentes y riesgos que
puedan afectar la operacion del servicio, sin embargo el costo de esta estd constituida por 3 partes;
la primera es el disefio, este no tiene un costo adicional, el segundo la implementacién tiene un
costo de aproximadamente 320 millones y el tiempo puede variar segln el contexto organizacional
entre 2 a 3 afos.

Los impactos de la primera alternativa son significativos para la Vicepresidencia de
transformacion digital y servicios, ya que con esta implementacidn son reconocidas a nivel de
mercado por la calidad del servicio prestado a las fincas floricultoras, adicional se cumpliria con

la integracion de los servicios internos por lo tanto no se tendria esa pérdida de informacion y de
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comunicacion interna haciendo que el modelo de gestion se fortalezca en todas las definiciones
brindadas alli cumplimiento metas y propositos segun las propuestas de valor.

Para la implementacion y disefio de esta alternativa se necesita un talento humano
competente que tenga conocimiento en CMMI y experiencia para apoyar y acompafiar a los
servicios, lider o director del servicio que tenga conocimientos para una mejor implementacion,
los recursos tanto de infraestructura y tecnologia es tener un repositorio de confianza, equipos de
coémputo con las licencias de Microsoft o donde manejen las herramientas ofimaticas, acceso a
internet y lugares donde se pueda dar capacitacion puede ser via presencial o internet.

Los principales responsables de esta implementacion es el control interno acompariado de
la gerencia de los servicios administrativos y la gerencia de Transformacion digital.

La segunda alternativa es la implementacion de las areas de préacticas estratégicas
transversales del modelo CMMI v2.0, esta contaria con la implementacion de las practicas de toma
de decisiones, gestion de incidentes, gestion del servicio, gestion de la continuidad, mejora
continua gobierno, gestion estratégica y la medicion analisis. Estas practicas hacen que la empresa
tenga un lineamiento transversal a los servicios que quiera certificar haciendo que contribuyan con
estas buenas préacticas internas para la prestacion del servicio, y dando una satisfaccion al cliente,
sin embargo, esta implementacion no cumpliria con las expectativas a la hora de la certificacion si
no que seria un inicio o el primer paso para madurar el modelo de gestion actual, por lo cual puede
ayudar en una probabilidad del 40% en la articulacion y comunicacion interna de los servicios.

Con esta alternativa 2 se puede llegar a un resultado satisfactorio ya que se implementaria
un 50% del marco de trabajo CMMI v2.0, haciendo que los servicios y procesos tengan el habito
y persistencia de estas practicas, adicionando que se vayan adaptando a los conceptos y

definiciones que nos dice este marco de trabajo, se notaria notablemente las decisiones basadas en
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alternativas, la implementacion de herramientas de analisis de causa raiz, una gestion de incidentes
y de riesgos mas madura y entre los otros conceptos definidos en la alternativa 2.

El costo de la implementacion de esta alternativa es aproximadamente 90 millones con
horas de consultoria con personal de ente certificador para asesorias de la evaluaciéon final. El
impacto de esta alternativa es significativa ya que los servicios iniciaran con la implementacion de
estas practicas transversales haciendo que los servicios conozcan y tengan un mayor acercamiento
de las definiciones y conceptos, adicional, ayuda en el fortalecimiento del modelo de gestion actual
incrementando en buenas practicas para un seguimiento y monitoreo de los servicios mas al detalle
realizando un analisis de las probleméticas con las herramientas brindadas en la implementacion
de estas buenas practicas.

Para la alternativa 2 se necesitan recursos humanos competentes con conocimientos en
CMMI, personal con conocimiento en la mejora continua y herramientas de analisis de causa raiz,
conocimientos en auditoria interna para asegurar estas practicas, en los recursos tecnolégicos y de
infraestructura se necesitan equipos de computo en buen estado con el software y hardware
adecuado para una buena implementacion de las metodologias, internet, y recursos de formacion
tanto presencial como virtual. Y sus responsables serian control interno y lideres de los procesos.

Por finalizar se tiene la alternativa 3 donde es disefiar un plan de trabajo para la
implementacion de los 3 servicios de la vicepresidencia de transformacion digital en el marco de
trabajo CMMI servicios v2.0, donde se entregaria la estrategia de implementacion de las areas de
practicas en los servicios lista para su ejecucion, se tendria como resultado el plan de trabajo con
cronograma propuesto con fechas estimadas para la implementacion y asi contribuir al inicio de la
certificacion de este marco de trabajo, este disefio no tiene un costo adicional, impactaria en el rea

de control interno, ya que es una propuesta que puede ser visible ante la gerencia para iniciar e
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incentivar la implementacion del cronograma disefiado de las buenas précticas, ahorrando en
consultores externos la planeacion del trabajo, optimizando recursos.

Los recursos necesarios para esta alternativa 3 son el personal de control interno y los
lideres de los servicios dentro del alcance para la creaciéon del plan de trabajo, profesional en
conocimientos en CMMI y un equipo de auditoria interna de la propia empresa, y los responsables

seria control interno para mostrar a la gerencia y la vicepresidencia.

Tabla 8. Resumen de alternativas de solucion

N#  Alternativa Descripcion Costo Impacto Recursos Responsable
11  Disefiarmétodoe  Cumplimiento de  Disefio: N/A reconocimiento a nivel Talento humano  Control interno,
implementacion las 22 areas de Implementacién: de mercado por la competente que tenga gerencia de los
de las buenas practicas en un 320 millones calidad del servicio, la  conocimiento en CMMI, servicios
practicas para la  nivel 3 del marco integracion  de  los lider o director del administrativos
implementacion de trabajo CMMI servicios internos, el servicio, repositorio de y gerencia de
del marco de Servicios. modelo de gestion se documentos, equipos de  Transformacion
trabajo CMMI fortalecido, cémputo con las licencias  digital.
V2.0. cumplimiento de metasy  de Microsoft,
propdsitos segun las  herramientas ofimaticas,
propuestas de valor. acceso a internety lugares
donde se pueda dar
capacitacion puede ser via
presencial o internet.

22 Implementacion ~ Cumplimiento en  Disefio: N/A Conocimiento y  Recursos humanos  Control interno
de las areas de las practicas de Implementacion: acercamiento de las competentes con vy lideres de los
practicas toma de 90 millones definiciones y conceptos,  conocimientos en CMMI,  procesos
estratégicas decisiones, ayuda en el  personal con
transversales del  gestion de fortalecimiento del conocimiento en la
modelo CMMI incidentes, modelo de gestion actual mejora  continua y
v2.0 gestion del incrementando en buenas  herramientas de analisis

servicio, gestion practicas para un de causa raiz,
de la continuidad, seguimiento y monitoreo  conocimientos en
mejora continua de los servicios mas al auditoria interna, en los
gobierno, gestion detalle con analisis de las  recursos tecnolégicos y
estratégica y la problematicas con las de infraestructura como
medicion analisis herramientas brindadas equipos de computo
del marco de en la implementacion formacion tanto
trabajo CMMI como analisis de causa presencial como virtual.
Servicios v2.0 raiz.

33  Disefiar un plan Estrategia de Disefio: N/A contribuir al inicio de la  personal ~de  control control interno
de trabajo parala  implementacion Implementacién:  certificacion de este interno, lideres de los para mostrar a
implementacion de las areas de N/A marco  de  trabajo, servicios dentro del la gerenciay la

de los 4 servicios

précticas en los

impactaria en el area de

alcance, profesional con

de la  servicios plan de control interno, yaque es  conocimientos en CMMI
vicepresidencia trabajo con una propuesta que puede y equipo de auditoria
de cronograma ser visible ante la interna de la propia
transformacion propuesto  con gerencia para iniciar e empresa.
digital en el fechas estimadas incentivar la  Equipos de cémputo,
marco de trabajo  para la implementacion del internet.

CMMI servicios
v2.0

implementacion.

cronograma disefiado de
las buenas practicas,
ahorrando en consultores
externos la planeacién
del trabajo, optimizando
recursos.

vicepresidencia.
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La mejor alternativa para continuar con este trabajo es la 3, ya que cumple con los objetivos
de este trabajo, adicional la empresa se ahorra un costo en recursos con consultores, donde se
puede aprovechar en otras opciones como para la implementacion ya en sitio de las précticas del
marco de trabajo CMMI servicios v2.0.

Es alternativa ayudaria a tener conocimiento de cuanto tiempo aproximado se llevaria esta
implementacién, que recursos humanos se necesitan y cuéles son las areas de practicas que segin
en el andlisis del contexto organizacional con la matriz DOFA vy el arbol de problemas se pudo
evidenciar las mas criticas, ese analisis es un input para continuar con esta alternativa y dar una

mejor solucion y respuesta a las necesidades de la empresa.

9. Plan de intervencion

Para lograr la propuesta de implementacion del marco de trabajo del CMMI servicios
Version 2.0 en la Vicepresidencia de transformacion digital y servicios en Gestiones y
representaciones Chia, se proponen 3 fases:

En la primera fase inicial mente se comunicara los resultados del diagnoéstico inicial,
donde se explicara las conclusiones del DOFA, y por que aplicar el CMMI en la vicepresidencia
de transformacion digital, es decir mostrar los resultados de las estrategias DOFA y los resultados
del diagndstico general que se realizd (2.2.1, pagina 19), para asi proceder a la aprobacién de la
gerencia para continuar con el trabajo.

En la fase dos, cuenta con dos iteraciones la primera 1 la planeacion del diagnostico donde
se fijaran fechas, y la segunda iteracion son las entrevistas con cada director de los servicios de
abastecimiento y compras, ndmina y financieros para determinar el nivel de madurez del CMMI,

con el apoyo de un consultor externo que en este caso es Procesix, quien es experto en el tema de
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implementacién de este marco de trabajo y quien ayudard en la identificacion de los hallazgos y
en qué nivel de madurez se encuentra actualmente GR Chia, con el fin de tener un comparativo de
lo supuesto a lo real, por lo tanto, de este diagndstico que se hara a cada director del servicio se
conocera el nivel de madurez en los servicios para continuar con la fase 3.

Posteriormente, se realizard la fase 3 que consiste en conformar equipo de trabajo con
control interno, consultor experto Procesix y especificamente el area de procesos para desarrollar
en conjunto el plan de trabajo segun lo arrojado el diagnéstico detallado del CMMI, para asi poder
determinar con qué areas de practicas iniciar, la periodicidad, la capacidad de tiempo y las personas

involucradas.

Tabla 9. Plan de intervencion

Fase Estrategia Objetivo Resultados
1 Comunicacién de Comunicar los resultados obtenidos Aprobacion por
resultados del diagnéstico del diagnéstico organizacional, del parte de gerencia y
organizacional por qué escoger el CMMI segun los de control interno
analisis de estrategias DOFA vy el
arbol de problemas
2 Planeacion y ejecucion Iteracion 1: Planeacion  del Diagnostico del
del diagnostico detallado diagnostico del CMMI CMMI ejecutado y
del CMMI en los servicios analizado
de Gestiones y Iteracion 2: Ejecutar el diagndstico a
representaciones Chia los servicios
Iteracion 3: Analisis del Modelo
actual vs CMMI
3 Disefio del plan de trabajo Disefiar el plan de trabajo para Plan de trabajo de

para la implementacién
del CMMI

implementar las practicas segun el
resultado del diagndstico

implementacion  del
marco de trabajo
CMMI

10. Proceso de Intervencion
En este apartado se describen las actividades detalladas de la intervencion para darle

cumplimiento a lo descrito anteriormente y a los objetivos principales de este trabajo, adicional,
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se definen fases, iteracion, los recursos, tiempo de implementacion y artefactos que son los

entregables del proceso de intervencion.

Figura 20. Proceso de intervencién

‘ Tiempo S)
Fase Iteracion Recurso s &
\? \3’{ F o o F 3965
o P Artefacto{Entregable)

1. Contexto arganizacional al
gererte de servicios financieros y
administrativos y director de cantrol
interno explicnado el comparativo
de la ISO 9001 y CWMI servicios
spor gqué escoger CIVI?

2. Reunién con Gerenta de

Presentacidn y
Comparative IS0 9001 y
CIT sv e

Reunién via
Tearns

1 transformacidn digital, director de R
P Definicidn de alcance de
control interno v jefe de procesos  |Reunidn via
" servicios para la
para definir el Alcance de T eams

intervencién de CIMI servicios- implementacion de il

incluyendo Transformacidn digital
3. Taller de mejcra contima de
procesos dado por Procesic SAS
para los lideres de los servicios del |[Reunién via
alcance Teams

Flan de intervencidn
ertrevistas

1. Planeacién de entrevistas junto
Procesix BAS v lideres de los

servicios de Abastecimiento v Reunién via
commpras, Financieros y nomina Teamns A
2. Ejecucion de las entrevistas junto 7/7/%/%
%%%%
C1??ngv1ziasafssmas donde ////

2 participaban todos los lideres ¥ %%%%
directores en conj%mt? o ////
el //%///%
3. Consolidacién de las entrevistas
rosssas S & ivettaade %%W sl A0E

Reunién via 7

4. Cornunicacidn de resultados T earns ' %
.1 D1seﬁa.r‘p1jan de trabajo c.ie %
mtervencidn junto a Procesix SAS e
mvestigador r E};)r;;l: . %
ottt " .
adrministrativos v financieros v al
Vicepresiderte de transformacidn  |Reunién via
Digital ¥ Servicios T eamns

En este proceso de intervencion se puede observar las actividades detalladas de la ejecucion
de este trabajo de grado, teniendo en cuenta las socializaciones con los gerentes y el vicepresidente
de transformacion digital para dar aval y proceder con las actividades planeadas para su ejecucion

Este trabajo se realizd en conjunto con el consultor experto Procesix SAS quien apoyo en

todo el diagndstico y argumentos organizacionales dando mayor peso y robustez a los resultados
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finales, por ende, se recomendo a la empresa realizar la implementacion con el plan de trabajo

entregado.

11. Cierre de la Consultoria
En este apartado se realizan dos anexos identificados en el trabajo de grado para el cierre
de la consultoria por lo cual son:
Anexo 10: Presentacion de innovaciones Valentina Miranda

Anexo 11: Certificacion de consultoria Valentina Miranda

12. Conclusiones
En este apartado se encontraran las conclusiones identificadas en el trabajo de grado, y que
son aportes valiosos para la empresa en temas de implementacion del CMMI, si esta los quiere

adoptar.

En GR Chia de acuerdo con el diagndstico arrojado presenta oportunidades de mejora y
debilidades en la categoria “mejorar” del marco de trabajo, en esta categoria se encuentran las
areas de practica de Gobierno y de Infraestructura de la implementacion se pudo observar que
cumple con la mayoria de las practicas sin embargo es importante complementarlas, con temas de
formalizacion para evidenciar la documentacion y asi estar en un nivel 3 de madurez.

En la categoria de mejorar en el area de capacidad de mejorar el desempefio se
diagnosticaron 3 areas de practicas las cuales son: Gestion de procesos, gestién de activos de
procesos y gestion del desempefio, es importante que la empresa empiece analizar mas al detalle

en el tema de indicadores, actualmente cuenta con una estructura robusta de estos, sin embargo la
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implementacién de un anélisis mas al detalle de estos puede que la empresa mejore en los
resultados e identifique problemas que no estaban en su alcance para asi cumplir con las metas y
los propositos de los servicios, adicional, es importante que la empresa implemente técnicas de
andlisis de causa raiz y complementar la mejora continua realizando una evaluacién de eficacia
para asi determinar si las oportunidades de mejora implementadas si son idéneas y si dieron el
beneficio esperado.

En la categoria se encontré que los servicios cuentan con una buena planeacion de los
recursos, de las actividades y de sus estimaciones, sin embargo, falta formalizar las actividades
que realizan para tener un proceso documentado y estandarizado.

En la administracion de la resiliencia tiene como fortaleza el tema de gestion de riesgos,
pero CMMI incluye un tema muy especifico de gestion de oportunidades, aqui es donde tienen
debilidad ya que no se cuenta con una gestion de la oportunidad. En la gestion de la continuidad
es una debilidad, no se cuenta con ninguna de las practicas recomendadas por el marco de trabajo
y por altimo en la gestion de incidentes tiene como fortaleza que cuenta con un sistema de mesa
de ayuda para soportar los incidentes de las empresas usuarias, haciendo que sea un plus y cuenten
con las practicas del CMMI en esta area de capacidad, por lo tanto, tiene un nivel 3, pero con
oportunidades de mejora para complementar esta categoria.

En la categoria de gestionar se encontrd de las areas de capacidad de estas que cuentan con
una gestion robusta de los servicios y de la calidad de ellos, ya que internamente la organizacion
cuenta con servicios estandarizados, documentados, y asegurados a través de las auditorias internas
que pertenecen al area de control interno, ayudando a los servicios a identificar oportunidades de

mejora y a desarrollar mejores controles para mitigar riesgos.
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Se evidencia que la organizacion no cuenta con procesos de toma de decisiones formales
documentados, tampoco con un proceso de analisis de causa raiz, una gestion de la continuidad, y
una gestion de la configuracion, por lo tanto, esto hace que sea débil en estas areas de practicas.

La empresa cuenta con la mayoria de las areas de précticas del CMMI implementadas, sin
embargo, es importante complementarlas y normalizarlas para tener evidencia de las actividades
dichas.

Se da a conocer un plan de trabajo para la implementacién de las areas de practicas para
obtener el nivel 3 de madurez del CMMI con la implementacion de capacidades para la
organizacion, adicional, que cuente con una mejora continua y obtenga servicios de calidad para
las empresas usuarias y transversalmente mejoré en la comunicacion interna, ya que el CMMI
ayuda a articular los servicios con practicas de comunicacion internas frente a resultados de
indicadores, de analisis de eventos problemas, de toma de decisiones y entre otras.

Gestiones y representaciones Chia S.A.S es consciente que este marco de trabajo si lo
implementa tendra bastantes beneficios para asegurar la calidad se sus servicios, haciendo que sean
estandares, teniendo un mayor desempefio y habilidades.

La implementacion de este marco de trabajo hara que el desempefio actual de sus
indicadores y de las metas que tengan los servicios pueden aumentar por la adopcién de estas
buenas practicas, haciendo que los servicios obtengan una mejora continua y un mejor desempefio

Asegurar la calidad de los servicios de GR Chia a través de este marco de trabajo, obtendra
reconocimiento a nivel internacional y también nacional, ya que la mayoria de las empresas en
Colombia tienen implementado CMMI DEV y SVC a empresas desarrolladoras de Software y no

tanto en la industria en la que esta actualmente. (ITAC, 2022)
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13. Recomendaciones

Es importante garantizar la completitud de la categoria mejorar, por lo cual la
implementacién de los procesos que no existen como lo es andlisis de causa raiz, gestion de la
continuidad, toma de decisiones y la gestion de la configuracion, hacen que el area de préctica de
implementacion de la infraestructura no cuente con un nivel 3 de madurez.

Formalizar las actividades en temas de planeacion, estimacién y planeacion de trabajo ya
que esto puede perdurar en el tiempo y ayuda que la comunicacion interna sea exitosa y en la
entrega del servicio a tiempo y con calidad.

Se recomienda implementar la gestion de oportunidades, ya que no solamente se gestion
riesgos si no que se aprovechan las oportunidades para asi mejorar el servicio y también la entrega
a tiempo de estos, adicional la gestion de la continuidad hace que el impacto de una materializacion
de un riesgo disruptivo no genere tanto problema, si no que se tengan varias opciones y asi el
servicio continuar con su operacion sin afectar al cliente.

Es importante que los servicios continten con la gestion interna de ellos, ya que cumplen
segun el CMMI el nivel, sin embargo, es importante formalizar y analizar mas los indicadores,
para identificar los problemas a tiempo y poder resolverlos con un analisis de causa raiz es
complementar estas actividades con practicas transversales.

Con la implementacion del plan de trabajo que se entreg6é se puede llegar a certificar un
nivel 3, es importante implementar cada area de practica y llevar un registro de ellas para mayor
facilidad a la hora de dar las evidencias, adicional esto hace que los servicios mejoren internamente
aplicando nuevas capacidades que son importantes para ellos, ya que ayudan a progresar e

identificar y resolver problemas a tiempo, una comunicacion interna entre servicios humana, y
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ayuda a identificar necesidades de mejorar las habilidades de los empleados con la implementacién

del &rea de préactica de entrenamiento organizacional.
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Anexos

Los anexos estardn adjuntos en la carpeta llamada anexos trabajo de grado, ya que los
archivos son de gran tamarfio y realizan interferencia en parte de formay disefio de este trabajo.

En la fase 1 se generaron los siguientes anexos:

Anexo 1: Presentacion de Certificaciones para el modelo de gestion.

Anexo 2: Diagndstico 1ISO 9001: 2015

Anexo 3: Diagndstico general CMMI V2

Anexo 4: Alcance certificacion.

En el anexo 1 se habla en la gerencia sobre las diferentes certificaciones existentes y de
acuerdo con los anexos 2 y 3 se da una explicacion del por qué escoger CMMI y por el diagnostico
organizacional que se muestra en el numeral 2 de este trabajo).

En la fase 2 se generaron los siguientes anexos:

Anexo 5: Plan de intervencion de entrevistas

Anexo 6: Resultados detallados CMMI V2

En la fase 3 se generd el siguiente anexo:

Anexo 7: plan de trabajo detallado del CMMI V2.

Anexo 8: Preguntas orientadas DOFA

Anexo 9: Preguntas antes de entrevistas

Anexos de cierre de consultoria

Anexo 10: Presentacion de innovaciones Valentina Miranda

Anexo 11: Certificacion de consultoria Valentina Miranda



