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Resumen 

El presente trabajo de investigación aplicada aborda el Diseño de un Sistema de Gestión de 

la Calidad (SGC) para GRUPO LB CONSULTORES S.A.S, basado en los requisitos de la NTC 

ISO 9001:2015 con una orientación estratégica hacia la Gestión del Conocimiento. El proyecto se 

justifica en la necesidad de superar las debilidades operativas identificadas en la compañía 

consultora, específicamente la inconsistencia en la prestación del servicio y la alta dependencia del 

conocimiento tácito individual, lo que representa un riesgo crítico de fuga de know-how. 

 

La metodología se desarrolló siguiendo un enfoque de investigación aplicada, estructurado 

en fases de diagnóstico y diseño. Inicialmente, mediante la aplicación de instrumentos de 

evaluación y la revisión documental, se ejecutó un diagnóstico que evidenció un bajo nivel de 

madurez organizacional y la existencia de brechas críticas frente a las Cláusulas 4, 6 y 7 de la 

norma. Posteriormente, se abordó el diseño y la documentación del SGC. Esta fase resultó en la 

definición del Marco Estratégico, la Matriz de Riesgos y Oportunidades, la Política de Calidad y 

el Mapa de Procesos. Además, se elaboró la documentación esencial (Manual, Procedimientos, 

Instructivos) y se diseñaron mecanismos clave para la formalización del conocimiento 

organizacional (Cláusula 7.1.6), incluyendo el Repositorio Digital y el Ciclo de Lecciones 

Aprendidas, buscando asegurar que el sistema esté preparado para la estandarización y la mejora 

continua. 
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Introducción 

El presente trabajo de grado, titulado “Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad 

basado en la NTC ISO 9001:2015, con integración de prácticas de gestión del conocimiento en la 

empresa GRUPO LB CONSULTORES S.A.S”, aborda la problemática de la inconsistencia en la 

prestación de servicios de consultoría y la alta dependencia del conocimiento tácito individual en 

la organización. Desarrollado como requisito para optar al título de Magister en Calidad y Gestión 

Integral por la Universidad Santo Tomás e Icontec, el documento se estructura como una solución 

de consultoría (modalidad I+D+I) que busca formalizar y estandarizar los procesos de la empresa 

mediante el marco referencial de la norma técnica colombiana NTC ISO 9001:2015. 

La relevancia de este estudio radica en dos pilares fundamentales. En primer lugar, en un 

sector tan competitivo como el de la consultoría, la calidad en la prestación del servicio es un 

diferenciador estratégico. El diseño de un SGC bajo requisitos de la NTC ISO 9001:2015 sumado 

con la inclusión de prácticas de gestión del conocimiento, dota a GRUPO LB CONSULTORES 

S.A.S de una estructura de clase mundial, permitiendo el control de procesos, la gestión del riesgo 

y la orientación hacia la satisfacción del cliente. En segundo lugar, el proyecto se justifica por la 

necesidad crítica de gestionar el conocimiento organizacional. La experiencia y el know-how (saber 

hacer) de los consultores senior representan un activo intangible de alto riesgo si no es formalizado. 

Por lo tanto, la integración de la Cláusula 7.1.6 (Conocimiento Organizacional) en el diseño del 

SGC es esencial para garantizar la escalabilidad, reducir la variabilidad del servicio y asegurar la 

continuidad operativa de la empresa. 

Los antecedentes del proyecto se sitúan en la necesidad global de adaptación a los 

estándares de gestión modernos. La versión ISO 9001:2015 marcó un punto de inflexión al 
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introducir primero la estructura de alto nivel (Anexo SL) y posteriormente la estructura armonizada 

(HS), el pensamiento basado en riesgos y, pertinentemente, la gestión del conocimiento como 

requisito fundamental. En el contexto particular de GRUPO LB CONSULTORES S.A.S, el trabajo 

surge de un diagnóstico preliminar que reveló la ausencia de procedimientos formalizados, lo que 

se traduce en inconsistencias en los informes y retrasos en las entregas. Este vacío documental y 

operativo constituye el principal antecedente que motiva el desarrollo de un SGC robusto y 

específicamente diseñado para mitigar dichas debilidades internas. 

El alcance de este trabajo se circunscribe geográfica y operacionalmente a GRUPO LB 

CONSULTORES S.A.S. El SGC diseñado abarca la totalidad de los requisitos de la norma NTC 

ISO 9001:2015, enfocándose prioritariamente en los procesos misionales (Coordinación logística 

de actividades, Asesores SSTQAP, Dirección operativa) y los procesos de soporte relacionados, 

como la Gestión de Recursos Humanos y, crucialmente, la Gestión del Conocimiento. Se excluye 

del alcance la certificación formal por un ente externo, aunque se deja el sistema listo para tal 

proceso. 

El estudio se desarrolló bajo un enfoque de investigación aplicada con un diseño mixto, 

integrando métodos cualitativos y cuantitativos. La metodología se estructuró a partir del ciclo de 

mejora continua PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar), adaptado a las diferentes etapas del 

proyecto, con el fin de garantizar coherencia, trazabilidad y orientación a resultados. 

En la fase de Diagnóstico (Planear), se llevó a cabo la recolección de información mediante 

revisión documental y la aplicación de instrumentos diagnósticos, como encuestas y entrevistas, 

con el propósito de determinar el nivel de cumplimiento inicial frente a los requisitos de la norma 

ISO 9001:2015. Posteriormente, en la fase de Diseño y Documentación (Planear), se desarrolló el 
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componente técnico del Sistema de Gestión de la Calidad, definiendo el direccionamiento 

estratégico, la matriz de riesgos y oportunidades, la política de calidad y el mapa de procesos, 

integrando además prácticas de gestión del conocimiento como elemento de apoyo al sistema. 

Finalmente, en la fase de Implementación y Evaluación (Hacer y Verificar), se estructuró y entregó 

un plan de implementación que orienta a la organización en la adopción de los elementos diseñados, 

facilitando su aplicación práctica y estableciendo mecanismos para su seguimiento y evaluación 

Esta tesis representa una contribución significativa al área de la Calidad y la Gestión 

Integral. Mientras que numerosos trabajos abordan la ISO 9001 de manera aislada, este estudio 

propone y valida un modelo de articulación sistémica al fusionar la estandarización de procesos de 

la calidad con la gestión dinámica de los activos intangibles de conocimiento. El aporte 

fundamental reside en demostrar cómo la Gestión del Conocimiento (Cl. 7.1.6) puede ser 

formalizada como un proceso de soporte que actúa como motor de la mejora continua y mitigador 

de riesgos en una organización de servicios intensiva en conocimiento, sentando un precedente 

metodológico para empresas de consultoría que buscan la excelencia operativa y la sostenibilidad. 
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1. Contextualización de la Organización 

La comprensión del entorno, la estructura y las capacidades internas de una organización 

constituye el cimiento esencial para el diseño e implementación exitosa de cualquier sistema de 

gestión. Este apartado tiene como objetivo realizar una caracterización integral de GRUPO LB 

CONSULTORES S.A.S, analizando sus elementos identitarios, su plataforma estratégica y su 

arquitectura organizacional. Dicha contextualización no solo delinea el escenario operativo actual 

de la empresa, sino que también proporciona el marco de referencia indispensable para diagnosticar 

su estado de preparación frente a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 y para estructurar un 

Sistema de Gestión de la Calidad que sea coherente con su naturaleza, sus procesos y su orientación 

estratégica. 

1.1.Ubicación y Reseña Histórica de la organización 

GRUPO LB CONSULTORES S.A.S es una organización que opera bajo un modelo de 

trabajo descentralizado, fundamentado en el uso intensivo de las Tecnologías de la Información y 

la Comunicación (TIC) para la ejecución de sus servicios y la coordinación interna. No obstante, 

para efectos legales y administrativos, la empresa tiene su domicilio físico registrado en la Carrera 

8 bis N° 15 – 165, apartamento 1001, del Conjunto Residencial Alicante, en el municipio de 

Dosquebradas, departamento de Risaralda, Colombia (Grupo LB Consultores, 2018). 

Con una trayectoria que supera los quince años en el mercado, GRUPO LB 

CONSULTORES S.A.S ha consolidado su operación en dos líneas de negocio estratégicas y 

complementarias. La primera se especializa en ofrecer servicios de consultoría profesional, con 

énfasis en la prevención de riesgos laborales, la gestión ambiental y el establecimiento e 

implementación de Sistemas de Gestión Integral HSEQ (Salud, Seguridad, Medio Ambiente y 
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Calidad). Dentro de este segmento, sus clientes principales son las Administradoras de Riesgos 

Laborales (ARL) (Grupo LB Consultores, 2018). 

La segunda línea de negocio está orientada hacia el desarrollo del capital humano, 

ofreciendo servicios de coaching en liderazgo dirigidos tanto a empresas establecidas como a 

emprendimientos. Esta oferta de valor se materializa a través de sesiones de acompañamiento 

personalizado, mediadas por tecnología, y se complementa con el uso de una plataforma de 

aprendizaje digital de desarrollo propio, denominada LB Academy, lo que evidencia la integración 

de prácticas de gestión del conocimiento en su modelo de servicio. 

1.2.Direccionamiento o plataforma estratégica de la organización 

El organigrama de GRUPO LB CONSULTORES S.A.S revela una estructura 

organizacional de tipo horizontal funcional con estructura matricial parcial. Este modelo híbrido 

combina la especialización por áreas de experticia funcional con una clara línea de autoridad sobre 

los componentes operativos centrales, lo que permite una gestión eficiente tanto del conocimiento 

especializado como de la ejecución de proyectos (Daft, 2016). Esta configuración es típica de 

empresas de consultoría que buscan equilibrar la profundidad técnica con la agilidad operativa. 

A continuación, se describe cada uno de los componentes que integran esta plataforma 

estratégica: 

Alta Dirección: Este estrato superior de la organización está integrado por la Gerente 

General y la Gerente Técnica. Según los principios de la ISO 9001:2015, este nivel es responsable 

del liderazgo, el establecimiento de la política de calidad y la aseguración de que las 

responsabilidades y autoridades estén asignadas y sean comprendidas dentro del sistema de gestión 

(ISO, 2015). 
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Dirección de Operaciones: Reportando a la Alta Dirección, esta dirección constituye el 

núcleo de la prestación de los servicios centrales de la empresa. Es la responsable de planificar, 

ejecutar y controlar las actividades técnicas que cumplen con los requisitos de los clientes, actuando 

como el enlace principal entre la estrategia y la operación. 

Área Administrativa y GH (Gestión Humana): Esta es una de las dos columnas funcionales 

de soporte. Agrupa las competencias transversales necesarias para la sostenibilidad de la 

organización: 

- Abogado (externo): Gestiona el marco de legalidad, el cumplimiento normativo y la gestión 

contractual. 

- Contador (externo): Responsable de la administración financiera, la contabilidad y la fiscalidad 

de la compañía. 

- Análisis I+D Marketing: Esta unidad es estratégica para la innovación y el crecimiento. 

Combina la investigación y el desarrollo (I+D) de nuevos servicios o metodologías con las 

funciones de marketing, posicionamiento de marca y generación de demanda. 

Coordinador Logístico: Bajo la dependencia de la Dirección de Operaciones, este cargo es 

fundamental para la gestión de recursos, la planificación de actividades en campo y el soporte 

material necesario para la ejecución fluida de las consultorías y servicios. 

Asesores SSTAQP (Seguridad y Salud en el Trabajo, Ambiente, Calidad y Producción): 

Este equipo constituye la segunda columna funcional de soporte y representa el núcleo de 

profesionales expertos de la empresa que ejecutan las actividades operativas. En la ilustración 1 se 

presenta el organigrama de la empresa. 
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Fuente: GRUPO LB CONSULTORES S.A.S 

 

Por otro lado, se tiene el Mapa de procesos de la Organización el cual representa 

gráficamente la interacción y secuencia de sus actividades principales, reflejando un enfoque por 

procesos alineado con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015).  

La estructura se organiza en tres categorías principales de procesos, los cuales se relacionan 

de manera sistémica para entregar valor al cliente. 

Procesos de Dirección 

Planeación estratégica – Direccionamiento general y Direccionamiento Técnico 

Garantizan el liderazgo, la toma de decisiones basada en riesgos, la alineación con ISO 9001:2015 

y la integración de la gestión del conocimiento como activo estratégico, así como definir el rumbo 

de la organización. Estos procesos dos establecen: 

 La política y los objetivos de calidad. 

Ilustración 1. 
Organigrama de grupo LB Consultores. 
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 La estrategia de crecimiento, posicionamiento y sostenibilidad. 

 Los lineamientos técnicos y comerciales que guían toda la operación. 

Procesos Operacionales (Misionales) 

Estos son los que generan valor directo al cliente, acá encontramos: 

Gestión Comercial Asegura que los requisitos del cliente sean correctamente capturados, 

documentados y transmitidos al resto del sistema, este proceso apoya en: 

 Identificar y comprender las necesidades y expectativas del cliente. 

 Elaborar propuestas y ofertas comerciales. 

 Servir de enlace inicial entre el cliente y la organización. 

Gestión logística Garantiza la planificación del servicio, evitando reprocesos, retrasos y 

desviaciones frente a lo contratado, su aporte consiste en: 

 Recibir información del proceso comercial. 

 Aclarar dudas sobre alcance, recursos y tiempos. 

 Coordinar la ejecución del servicio (programación, asignación de personal, logística 

operativa). 

Consultoría SSTQAP (Seguridad, Salud en el Trabajo, Calidad, Ambiental, 

Productividad) Representan el núcleo de creación de valor y de generación de conocimiento 

organizacional, aplicando estándares y buenas prácticas, igualmente se enfoca en: 

 Ejecutar técnicamente el servicio de consultoría. 

 Aplicar los lineamientos técnicos, normativos y comerciales definidos. 
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 Entregar productos (informes, diagnósticos, planes de acción, capacitaciones). 

Gestión Operativa Asegura el control de calidad del servicio, la conformidad con ISO 9001 

y la mejora continua mediante retroalimentación técnica, sus funciones principales son: 

 Realizar seguimiento y acompañamiento técnico a los proyectos. 

 Revisar técnicamente los productos antes de su entrega al cliente. 

 Validar cumplimiento de requisitos, calidad y coherencia técnica. 

Procesos de Apoyo 

Soportan la operación y permiten que los procesos misionales funcionen de manera 

eficiente. 

Gestión Legal Reduce riesgos legales y contractuales, fortaleciendo la confiabilidad del 

sistema, así como: 

 Gestionar contratos, obligaciones legales y requisitos normativos. 

 Garantizar cumplimiento jurídico en las operaciones y relaciones con clientes. 

Gestión Administrativa y Humana Asegura que el personal sea competente y consciente 

de su rol en la calidad, alineado con el requisito de competencia y toma de conciencia de ISO 9001, 

igualmente se ocupa de: 

 Administración de recursos humanos, selección, contratación y bienestar. 

 Gestión de competencias, formación y desempeño del personal. 

Gestión contable Garantiza viabilidad financiera, control de recursos y soporte a la toma 

de decisiones, sus funciones son: 
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 Control de presupuestos, costos, facturación y sostenibilidad financiera. 

 Soporte económico para la ejecución de proyectos. 

Gestión I+D (Investigación y Desarrollo) Fortalece la innovación, estandarización y 

mejora continua, asegurando la captura y transferencia del conocimiento organizacional, así como: 

 Desarrollo de nuevas metodologías, herramientas y mejoras técnicas. 

 Sistematización de experiencias, lecciones aprendidas y buenas prácticas. 

La secuencia “Conseguir -> Consentar -> Acceder -> Dirección Operativa” sugiere un flujo 

de alto nivel que va desde la captación del cliente, la negociación o formalización (“consentar”), el 

acceso a los recursos o sistemas, hasta la gestión operativa continua. 

 

Relación con el Cliente y la Mejora  

 

El mapa establece una clara interacción con el entorno, comenzando por las Necesidades y 

Expectativas del Cliente, las cuales alimentan el proceso “Encontrando Necesidades”. Finalmente, 

el ciclo se cierra con la retroalimentación proveniente de “Varias Análisis”, que representa la 

medición, el análisis de datos y los hallazgos de auditorías, destinados a la mejora continua del 

Sistema de Gestión de la Calidad, en la ilustración 2 se presenta el mapa de procesos de la 

organización. 
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Fuente: GRUPO LB CONSULTORES S.A.S 

1.2.1. Misión 

Aumentar la productividad de nuestras empresas cliente mediante estrategias innovadoras, 

optimizando los ambientes de trabajo y los sistemas de gestión. 

1.2.2. Visión  

Expandir la cobertura de la compañía de manera digital al mercado latinoamericano antes 

de finalizar el año 2026 

1.2.3. Valores 

Los principios éticos y operativos que fundamentan la cultura organizacional de GRUPO 

LB CONSULTORES S.A.S son: 

- Pasión por lo que hacemos: La organización se distingue por el entusiasmo, dedicación y 

compromiso genuino que imprime en cada proyecto. Este valor se manifiesta en la 

Ilustración 2.  
Mapa de procesos de grupo LB Consultores. 
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búsqueda constante de la excelencia, la energía positiva para enfrentar desafíos y la 

motivación intrínseca por contribuir al éxito de los clientes, lo que finalmente se traduce en 

servicios de alta calidad   

- Responsabilidad: La compañía opera con un profundo sentido de la responsabilidad, 

asumiendo la propiedad sobre sus acciones, decisiones y los resultados comprometidos con 

los grupos de interés. Este principio garantiza la confiabilidad, el cumplimiento de los 

plazos establecidos y una rendición de cuentas transparente en todos sus procesos. 

- Agentes de cambio: GRUPO LB CONSULTORES S.A.S se concibe no solo como un 

proveedor de servicios, sino como un catalizador para la transformación positiva en las 

organizaciones clientes. Fomenta una mentalidad innovadora y proactiva, impulsando la 

adaptación a nuevas realidades, la mejora de procesos y la adopción de prácticas de 

vanguardia en gestión HSEQ y liderazgo. 

- Ética: La integridad, honestidad y rectitud son pilares inviolables en todas sus interacciones. 

La empresa construye relaciones de largo plazo basadas en la confianza, el juego limpio 

comercial y la adherencia a los más altos estándares de conducta profesional, tanto en su 

operación interna como en la prestación de servicios. 

- Liderazgo: La organización cultiva y promueve el liderazgo a todo nivel, inspirando y 

guiando con el ejemplo para alcanzar los objetivos estratégicos. Este valor implica 

empoderar a los colaboradores, tomar decisiones con visión de futuro e influir 

positivamente en el sector, posicionándose como un referente en sus áreas  

- Orientación a la productividad: Se prioriza la optimización inteligente de todos los recursos 

disponibles (tiempo, talento, tecnológicos y financieros) para maximizar el valor entregado. 

Este enfoque busca lograr la eficiencia y efectividad en las operaciones, asegurando 

resultados tangibles y sostenibles para la organización y sus clientes. 
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1.2.4. Política de seguridad y salud en el trabajo 

Grupo LB consultores, es una empresa dedicada a la asesoría, consultoría y capacitación  

en Sistemas integrados de gestión, seguridad y salud en el trabajo y administración y estrategia que 

a través de su gerencia general se compromete a: 

- Destinar los recursos humanos, físicos y financieros necesarios para la planeación, 

implementación y evaluación del Sistema de Gestión Seguridad, Salud en el trabajo acorde 

con la identificación de los peligros, evaluación y valoración de los riesgos y determinación 

de los respectivos controles identificados existentes, con el fin de minimizarlos y 

controlarlos. 

- Proteger la seguridad y salud de todos los trabajadores mediante la mejora continua del 

sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo con los más altos estándares y respaldo 

económico al SG SST. 

- Cumplir la legislación y reglamentación vigente aplicable en Seguridad, Salud en el 

Trabajo, así como satisfacer otros requisitos a los que se adhiera la organización con sus 

clientes. 

- Promover la calidad de vida laboral, la prevención de enfermedades laborales, lesiones, 

accidentes de trabajo controlando nuestros riesgos SST. 

- Incluir en los nuevos proyectos o modificaciones tecnológicas todos los aspectos que en 

materia de seguridad salud en el trabajo aseguren el mejoramiento continuo de la 

organización y sus actividades. 

- Los contratistas, subcontratistas, visitantes y trabajadores deben cumplir con los estándares 

fijados por la organización en materia SST, reflejado esto en la prevención de accidentes 

laborales y contaminación del medio ambiente. 
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1.3.Funciones generales de la compañía y/o productos o servicios prestados 

El objeto social de GRUPO LB CONSULTORES S.A.S se especializa en la prestación de 

servicios de consultoría dirigidos a la gestión ambiental, la salud y seguridad en el trabajo, así como 

al coaching y liderazgo empresarial. La organización ha desarrollado un enfoque de servicio 

distintivo, sustentado en un modelo de intervención propio. Este modelo se caracteriza por ofrecer 

consultoría especializada en la gestión del liderazgo, la optimización de procesos y la toma de 

decisiones, fundamentada en la automatización de la información y el análisis de datos, con el 

objetivo central de incrementar la productividad de sus clientes (Grupo LB Consultores, 2018). 

Las estrategias de negocio que materializan esta propuesta de valor se estructuran en cuatro 

líneas principales: 

Empresas Seguras y Saludables: Esta línea se dedica a la prestación de servicios de 

asesoría integral en seguridad y salud en el trabajo, abarcando áreas específicas como la seguridad 

industrial y la medicina preventiva y del trabajo, con el fin de promover entornos laborales óptimos. 

Coaching y Liderazgo: Se centra en la prestación de servicios de formación y desarrollo de 

capacidades en coaching y liderazgo, dirigidos a potenciar el talento humano dentro de las 

organizaciones cliente. 

Planes de Emergencia: Ofrece asesoría especializada para el establecimiento, 

implementación y activación de planes de emergencia empresarial, contribuyendo a la preparación 

y resiliencia organizacional ante contingencias. 
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Emprendimiento: Provee servicios de coaching empresarial orientados a acompañar a las 

organizaciones en la consecución de sus objetivos corporativos y en el cumplimiento efectivo de 

su objeto social. 

1.4.Análisis del Contexto de la organización  

El diseño y posterior implementación exitosa de un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) 

requiere como fundamento la comprensión integral del contexto organizacional, conforme a lo 

establecido por la norma ISO 9001:2015. Este análisis permite identificar los factores internos y 

externos que influyen en la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos estratégicos. Para 

GRUPO LB CONSULTORES S.A.S, dicho diagnóstico revela la presencia de desafíos operativos 

críticos que impactan directamente su desempeño y el nivel de satisfacción de sus clientes. 

Por lo anterior dos problemáticas centrales han sido identificadas como las principales 

brechas en el desempeño organizacional. En primer lugar, se presenta un incumplimiento 

recurrente en los informes de consultoría dirigidos a las Administradoras de Riesgos Laborales 

(ARL) y al cliente final, con retrasos que superan sistemáticamente el plazo contractual de 15 días 

calendario. En segundo lugar, se observa una alta tasa de devoluciones de estos informes, causadas 

principalmente por deficiencias en su formato y, en menor medida, por inconsistencias en el 

contenido técnico.  

Esta situación genera ciclos de reproceso que a su vez exacerban los retrasos en las entregas. 

De acuerdo con la Gerencia, el incumplimiento de los plazos contractuales constituye la falla más 

perjudicial, ya que afecta de manera directa y significativa la calificación obtenida por la empresa 

en las evaluaciones de desempeño anuales realizadas por sus principales clientes, las ARL. 
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De acuerdo con la Gerencia, la brecha que impacta más significativamente las evaluaciones 

de desempeño anuales realizadas por las ARL, clientes principales de la organización, es el 

incumplimiento en los tiempos de entrega. Para abordar la causalidad de esta y las demás brechas 

de manera sistemática y estructurar una respuesta estratégica, en la tabla 1 se presenta un análisis 

DOFA que sintetiza el contexto de la organización: 

Tabla 1.  
Matriz FODA. 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

• Amplia experiencia (más de 15 años en el 
sector) 

• Procesos internos ineficientes y falta de 
estandarización 

• Modelo de intervención propio y 
metodología única 

• Deficiencias en la gestión del 
conocimiento 

• Doble línea de negocio (consultoría HSEQ 
y coaching) 

• Posibles cuellos de botella en la revisión 
técnica 

• Plataforma digital propia (LB Academy) • Falta de indicadores de proceso para 
monitoreo 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

• Demanda creciente por actualización 
normativa en HSEQ 

• Alta competencia en el mercado de 
consultoría 

• Tendencia hacia la digitalización del sector • Exigencias contractuales estrictas de las 
ARL 

• Enfoque del mercado en productividad y 
eficiencia 

• Insatisfacción del cliente por 
incumplimientos 

• Posibilidad de certificación como ventaja 
competitiva 

• Cambios normativos constantes en el 
sector 

Fuente: Elaborado por los autores con base a la información de GRUPO LB CONSULTORES 

S.A.S 
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Esta matriz identifica los factores clave que afectan el desempeño de la organización, 

destacando que las principales debilidades (procesos ineficientes y falta de estandarización) están 

directamente relacionadas con las brechas críticas de incumplimiento de tiempos y devoluciones 

de informes. 

2. Problema de investigación 

2.1.Antecedentes 

El diseño y la implementación de sistemas de gestión se ha posicionado como una estrategia 

fundamental para las organizaciones que buscan optimizar su eficiencia operativa, fortalecer la 

toma de decisiones y mantener su competitividad en mercados dinámicos. En el sector de la 

consultoría, estas herramientas adquieren especial relevancia dada la naturaleza del servicio, donde 

la estandarización de procesos y la gestión del conocimiento son determinantes para la calidad de 

los entregables y la satisfacción del cliente. Estudios previos han documentado experiencias 

significativas en este campo, como el desarrollo de un Sistema de Gestión de Seguridad de la 

Información bajo la norma ISO 27001:2013, que siguió un modelo cíclico de establecimiento, 

implementación y mejora continua (Ríos Criollo & Tinoco Silva, 2015) 

Asimismo, investigaciones más recientes han explorado la integración de sistemas de 

gestión en consultorías, combinando estándares como ISO 9001:2015, ISO 45001:2018 e ISO 

14001:2015. Galvis (2020) propuso un modelo estructurado en fases de diagnóstico, planeación y 

evaluación de costos-beneficios para esta integración, mientras que Ibáñez et al. (2021) 

demostraron su aplicabilidad en una consultoría ambiental, utilizando la Norma UNE 66177 como 

marco referencial. Estos sistemas integrados no solo consolidan múltiples áreas funcionales bajo 
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un marco unificado, sino que optimizan procesos, eliminan redundancias y facilitan el 

cumplimiento normativo (Bernardo, 2014; Nunhes et al., 2019). 

En el contexto colombiano, la calidad ha ganado relevancia progresiva desde la apertura 

económica de los años noventa, aunque inicialmente el país enfrentó limitaciones en su 

infraestructura de calidad, evidenciadas en la creación tardía de un organismo nacional de 

acreditación en 2008 (Gallego y Gutiérrez, 2016; presidente de la República de Colombia, 2008). 

Desde entonces, se han impulsado iniciativas para promover la adopción de normas como la ISO 

9001 en Mipymes, con apoyo de las Cámaras de Comercio y cofinanciación estatal (Cámara de 

Comercio de Cúcuta, 2017ª; 2017b). 

Paralelamente, la gestión del conocimiento emerge como un factor estratégico para las 

consultorías, al permitir la identificación, captura, transferencia y aplicación sistemática del 

conocimiento organizacional. Según Aguilera-Castro y Espinal-Millán (2018), esta práctica 

fortalece la innovación, la adaptabilidad al cambio y la eficiencia operativa. Su integración con un 

SGC basado en la ISO 9001:2015 asegura que el conocimiento crítico para los procesos esté 

disponible y sea accesible, potenciando el capital intelectual y sustentando la toma de decisiones 

(Anuario Think EPI, 2017). 

2.2.Descripción del Problema 

GRUPO LB CONSULTORES S.A.S es una firma colombiana con más de 15 años de 

experiencia en consultoría HSEQ, que presta servicios a nivel nacional en sectores diversos y 

cuenta con un portafolio de clientes de alto nivel, como administradoras de riesgos laborales (ARL) 

y empresas de diferentes sectores productivos. A pesar de su trayectoria y reconocimiento en el 

mercado, la empresa no cuenta con un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) formalmente 
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estructurado y certificado bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, lo que limita la 

estandarización de procesos, el aseguramiento de la calidad del servicio y el fortalecimiento de su 

competitividad frente a otras firmas del sector. 

Esta situación se evidencia en deficiencias concretas en procesos clave como coordinación 

logística, prestación de asesoría técnica y dirección operativa, los cuales no cuentan con 

caracterizaciones documentadas conforme al numeral 4.4.1 de la norma. Aunque la organización 

realiza actividades de control operacional, estas no se encuentran formalizadas mediante 

procedimientos documentados que aseguren consistencia y trazabilidad en la prestación del 

servicio. Asimismo, aspectos críticos como revisión de requisitos del cliente, control de prestación 

del servicio, gestión de no conformidades y acciones correctivas presentan debilidades de 

estandarización. 

Adicionalmente, la organización posee un alto volumen de conocimiento derivado de su 

experiencia en proyectos, pero carece de mecanismos sistemáticos para capturarlo, almacenarlo y 

transferirlo. Esta situación genera riesgos de pérdida de información crítica, duplicidad de 

esfuerzos y dependencia del conocimiento tácito de colaboradores clave, limitando la mejora 

continua y la eficiencia operativa. 

Con el fin de evidenciar cuantitativamente el impacto de estas debilidades, la Tabla 2 

presenta los resultados de evaluación de desempeño obtenidos con algunos clientes estratégicos 

durante el periodo 2022–2024. 
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Tabla 2.  
Evaluación de desempeño por cliente/ARL y causas de incumplimiento (2022–2024) 

Cliente/ARL Colmena Colpatria Sura Bolívar 
Calificación año  

2022 4.3/5.0 
No realiza 

evaluación de 
desempeño 

No realiza 
evaluación de 

desempeño 

82%/100% 

2023 
No genero 

informe 85%/100% 

2024 3.8/5.0 86%/100% 
Promedio 4.0 84% 

Principales causas 
identificadas 

Incumplimiento en los tiempos de entrega de informes frente a 
los plazos establecidos por los clientes y deficiencias en el 
formato de los informes respecto a los requisitos exigidos. 

 

Fuente: Elaborado por los autores con base en información de GRUPO LB CONSULTORES 

S.A.S 

Como se observa, en el caso de Colmena ARL la calificación descendió de 4.3/5.0 en 2022 

a 3.8/5.0 en 2024, con un promedio general de 4.0, mientras que Bolívar ARL presentó resultados 

entre 82 % y 86 %, con promedio de 84 %, las principales causas identificadas corresponden al 

incumplimiento en tiempos de entrega de informes y deficiencias en el cumplimiento de requisitos 

técnicos y formales exigidos por los clientes. 

Desde el contexto macroeconómico, el sector servicios en Colombia enfrenta mayores 

exigencias de productividad, eficiencia operativa y diferenciación, impulsadas por la 

transformación digital, la creciente competencia y la necesidad de optimización de costos 

empresariales. En este escenario, las organizaciones clientes demandan proveedores con procesos 

estandarizados, capacidad de respuesta ágil y mecanismos formales de aseguramiento de la calidad, 

convirtiendo la certificación y madurez organizacional en factores clave de permanencia y 

crecimiento. 
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En términos competitivos, el mercado de consultoría HSEQ presenta una alta competencia 

entre firmas especializadas que han fortalecido su propuesta de valor mediante certificaciones, 

metodologías estandarizadas y sistemas de gestión robustos. La ausencia de un SGC formal en 

GRUPO LB CONSULTORES S.A.S representa una desventaja frente a competidores que ofrecen 

mayor trazabilidad, confiabilidad y control del servicio, lo que puede afectar la retención de clientes 

estratégicos y la captación de nuevos contratos. 

Por lo tanto, se identifica la necesidad de diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad bajo 

la norma NTC ISO 9001:2015, integrando prácticas de gestión del conocimiento que fortalezcan 

la eficiencia operativa, la retención del aprendizaje organizacional y la capacidad de cumplir 

consistentemente con los estándares exigidos por clientes actuales y potenciales. El diseño y 

posterior implementación del sistema permitirá fortalecer la estandarización de procesos, mejorar 

la satisfacción del cliente y consolidar el posicionamiento competitivo de la organización, 

aportando sostenibilidad y capacidad de crecimiento en el mercado de consultoría especializada, 

según el planteamiento anterior la ilustración 3 muestra el árbol de problemas de la empresa. 
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Ilustración 3.  
Árbol de problemas. 

 

Fuente: Los autores (2025) con base en la problemática encontrada 

2.3.Formulación del Problema 

¿Cómo diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la NTC ISO 9001:2015, 

integrando prácticas de gestión del conocimiento, para mejorar la eficiencia operativa y la calidad 

de los servicios de GRUPO LB CONSULTORES S.A.S? 
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3. Justificación 

La creciente competitividad en el sector de consultoría y los requerimientos normativos 

contemporáneos motivan a las organizaciones a adoptar sistemas de gestión de calidad alineados 

con la NTC ISO 9001:2015, integrando prácticas de gestión del conocimiento. Esta integración 

busca establecer confianza y credibilidad entre los grupos de interés, incluyendo clientes, 

proveedores y colaboradores, mientras se optimiza el desempeño, la productividad y la efectividad 

organizacional (Icontec, 2015). 

El impulso de la globalización ha intensificado la necesidad de que las empresas desarrollen 

ventajas competitivas para mantenerse en mercados tanto nacionales como internacionales. Para 

lograr este objetivo, resulta fundamental priorizar una gestión eficaz del conocimiento, la mejora 

continua de procesos y productos, y otros elementos estratégicos que favorezcan la sostenibilidad 

y el fortalecimiento empresarial. 

El diseño de un sistema de gestión de calidad junto con prácticas de gestión del 

conocimiento fomenta una cultura organizacional centrada en la innovación, el aprendizaje 

permanente y la toma de decisiones sustentada en información verificable. Tanto la calidad como 

la gestión del conocimiento se han convertido en pilares estratégicos que no solo mejoran el 

desempeño global de la organización, sino que también sientan las bases para iniciativas de 

desarrollo sostenible. El propósito central de estos sistemas sigue siendo la provisión de productos 

y servicios que cumplan con las expectativas del cliente, complementado con un manejo eficiente 

de riesgos y oportunidades, y el posicionamiento de la empresa como una entidad responsable en 

la gestión del conocimiento, beneficiando a colaboradores y demás partes interesadas. 
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Para GRUPO LB CONSULTORES S.A.S, la adopción de este sistema representa una 

solución a problemáticas actuales y una oportunidad para estandarizar procesos y procedimientos, 

optimizar la comunicación interna y externa, eficientizar los procesos de formación, y definir con 

mayor precisión políticas, objetivos y estrategias organizacionales. 

En este contexto, el presente proyecto de consultoría, enfocado en el diseño de un sistema 

de gestión de calidad conforme a la NTC ISO 9001:2015 junto con prácticas de gestión del 

conocimiento, tiene como objetivo principal mejorar el cumplimiento de los plazos de entrega de 

informes de consultoría, así como la calidad en la información, en términos de completitud y 

oportunidad. Lo anterior impactaría positivamente en la satisfacción de los clientes, reflejada en 

las evaluaciones anuales de desempeño de proveedores. Adicionalmente, se busca optimizar los 

procesos misionales, como la coordinación logística de actividades, la labor de los asesores de 

calidad y la dirección operativa, así como consolidar la articulación entre los requisitos del sistema 

de gestión de calidad y las prácticas de gestión del conocimiento ya existentes en la empresa. 

4. Objetivos 

4.1.Objetivo General 

Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la NTC ISO 9001:2015, integrando 

prácticas de gestión del conocimiento en GRUPO LB CONSULTORES S.A.S., orientado 

a fortalecer la eficiencia operativa, la calidad de los servicios y la gestión del conocimiento 

organizacional. 

4.2.Objetivos Específicos 

- Diagnosticar el estado actual de los procesos de la empresa en relación con los requisitos 

de la NTC ISO 9001:2015 y la gestión del conocimiento, con el fin de identificar el nivel 

de cumplimiento y las brechas existentes. 
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- Documentar el Sistema de Gestión de la Calidad conforme a la NTC ISO 9001:2015, 

abarcando la estructura de los numerales 4 al 10, así como incorporar prácticas de gestión 

del conocimiento relacionadas con la cláusula 7.1.6, con el propósito de estructurar un 

sistema estandarizado y orientado a la mejora continua, alineado con las necesidades de la 

organización. ￼ 

- Proponer un plan de implementación del sistema de gestión de la calidad y de la integración 

de prácticas de gestión del conocimiento, que oriente a la organización en la adopción, 

mantenimiento y mejora del sistema diseñado. 

5. Marco Referencial 

5.1.Fundamentos de los Sistemas de Gestión de Calidad (SGC) 

5.1.1. Evolución Histórica de la Calidad 

La evolución del concepto de calidad ha transitado por diversas etapas que reflejan su 

creciente importancia estratégica en las organizaciones. Inicialmente, el enfoque se centraba en la 

inspección final, donde el control se limitaba a detectar productos defectuosos al término del 

proceso productivo. Esta aproximación reactiva, aunque útil para evitar la entrega de bienes no 

conformes, resultaba costosa y no prevenía los errores desde su origen (Sánchez et al., 2022). 

La contribución de Walter Shewhart marcó un punto de inflexión al introducir el control 

estadístico de procesos en la década de 1930. Shewhart propuso que la variabilidad en los procesos 

podía medirse y controlarse mediante técnicas estadísticas, permitiendo distinguir entre causas 

comunes y especiales de variación. Sus gráficos de control sentaron las bases para monitorear la 

estabilidad de los procesos y reducir la dependencia de la inspección masiva. 



40 

 

Posteriormente, W. Edwards Deming amplió estos conceptos y los integró en un sistema de 

calidad total. Deming enfatizó que la alta dirección era responsable de la mayoría de los problemas 

de calidad y propuso sus famosos 14 puntos para la transformación gerencial. Su filosofía, conocida 

como el “Cycle Deming” o PDCA (Plan-Do-Check-Act), promovió la mejora continua como un 

proceso sistemático y circular, influyendo profundamente en la industria japonesa de posguerra 

(Zabala Fuquene, 2020). 

Paralelamente, Joseph Juran complementó esta visión al definir la trilogía de la calidad: 

planificación, control y mejora. Juran distinguió entre la “aptitud para el uso” desde la perspectiva 

del cliente y la conformidad con especificaciones desde la óptica del fabricante. Su principio del 

“Pareto” aplicado a la calidad ayudó a las organizaciones a focalizar sus esfuerzos en los pocos 

problemas vitales, en lugar de los muchos triviales. 

Philip Crosby, por su parte, popularizó conceptos como “cero defectos” y “hacer las cosas 

bien desde la primera vez”. En su libro “Quality is Free”, argumentó que los costos de la mala 

calidad superaban ampliamente la inversión en prevención. Su enfoque enfatizó que la calidad no 

era un regalo, sino el resultado de un sistema de gestión bien estructurado y del compromiso de 

toda la organización (Clark Flores, 2020). 

Finalmente, Kaoru Ishikawa incorporó la participación de todos los niveles de la 

organización a través de herramientas como el diagrama de causa-efecto y los círculos de calidad. 

Ishikawa defendió que la calidad no era solo responsabilidad de un departamento, sino de cada 

miembro de la organización, promoviendo un enfoque integral y colaborativo que sentó las bases 

para los sistemas de gestión de calidad modernos, como los reflejados en la norma ISO 9001:2015. 
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5.1.2. Conceptos Básicos de la Calidad y Gestión de la Calidad 

La calidad puede definirse como el grado en que un conjunto de características inherentes 

de un producto, servicio o proceso cumple con los requisitos establecidos por los clientes y otras 

partes interesadas. Según Sánchez et al. (2022), esta concepción trasciende la mera ausencia de 

defectos para enfocarse en la capacidad de satisfacer expectativas y necesidades explícitas e 

implícitas. 

La gestión de la calidad, por su parte, comprende las actividades coordinadas para dirigir y 

controlar una organización en lo relativo a la calidad. Como señala Zabala Fuquene (2020), implica 

establecer una política y objetivos de calidad, y lograr estos últimos a través de la planificación, el 

control, el aseguramiento y la mejora continua del sistema. 

Un Sistema de Gestión de la calidad representa la estructura organizacional, los 

procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para implementar la gestión de la calidad. 

Clark Flores (2020) destaca que su efectividad depende de la integración de estos elementos en un 

marco coherente y alineado con la estrategia organizacional. 

5.1.3. Principios de la Gestión de la Calidad Según la ISO 9001:2015 

La norma ISO 9001:2015 se fundamenta en siete principios de gestión de la calidad que 

orientan el desarrollo e implementación de un SGC efectivo. El primero es el enfoque al cliente, 

que implica comprender y satisfacer sus necesidades actuales y futuras, así como superar sus 

expectativas (Sánchez et al., 2022). 

El liderazgo constituye el segundo principio, destacando la necesidad de que los altos 

directivos establezcan unidad de propósito y dirección, creando un ambiente donde el personal se 
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involucre activamente en el logro de los objetivos de calidad. Zabala Fuquene (2020) resalta que, 

sin este compromiso desde la alta dirección, cualquier iniciativa de calidad está condenada al 

fracaso. 

El tercer principio fundamental es la mejora continua, que debe ser un objetivo permanente 

de la organización. Según Clark Flores (2020), este principio requiere una cultura organizacional 

que fomente la innovación, el aprendizaje y la adaptación constante a los cambios del entorno. 

5.1.4. Beneficios y Retos de la Implementación de un SGC en Empresas de Servicios 

  La implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) en empresas de servicios 

genera beneficios significativos, entre los que destacan la estandarización de procesos, la reducción 

de la variabilidad en la prestación del servicio y el aumento de la satisfacción del cliente. Sánchez 

et al. (2022) señalan que estos sistemas permiten a las organizaciones de servicios documentar y 

controlar sus procesos críticos, garantizando consistencia en los resultados. 

  Desde una perspectiva internacional, diversos estudios de alto impacto han evidenciado que 

la adopción de sistemas de gestión de la calidad, particularmente bajo la norma ISO 9001, 

contribuye de manera significativa al desempeño organizacional. En este sentido, el estudio de 

Heras-Saizarbitoria y Boiral (2013) demuestra que las organizaciones certificadas presentan 

mejoras en eficiencia operativa, control de procesos y credibilidad en el mercado, especialmente 

en sectores donde la calidad del servicio es un factor diferenciador clave. Estos hallazgos refuerzan 

la importancia del SGC como herramienta estratégica más allá del cumplimiento normativo. 

  Entre los beneficios adicionales se encuentran la optimización en el uso de recursos, la 

mejora en la comunicación interna y externa, y el fortalecimiento de la imagen corporativa. Zabala 
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Fuquene (2020) agrega que las empresas certificadas en ISO 9001:2015 suelen experimentar una 

mayor eficiencia operativa y una mejor posición competitiva en el mercado. 

  En el contexto colombiano, entidades como el Departamento Administrativo Nacional de 

Estadística (DANE) han evidenciado que la adopción de prácticas de gestión organizacional, 

incluyendo sistemas de calidad, se asocia con incrementos en productividad y formalización 

empresarial, especialmente en el sector servicios, donde la estandarización y control de procesos 

representan un reto estructural (DANE, 2021). 

  Sin embargo, la implementación de un SGC también presenta desafíos específicos en el 

sector servicios. Clark Flores (2020) identifica como principales retos la resistencia al cambio por 

parte del personal, la dificultad para documentar procesos intangibles y la necesidad de adaptar los 

requisitos de la norma a las particularidades de los servicios. 

  Finalmente, la medición de la efectividad del sistema representa otro desafío significativo, 

ya que en los servicios los indicadores de calidad suelen ser más subjetivos y difíciles de 

cuantificar. Superar estos retos requiere un compromiso organizacional genuino, liderazgo de la 

alta dirección y una adaptación cuidadosa de los principios de calidad al contexto específico de 

cada empresa, integrando herramientas que permitan objetivar el desempeño y fortalecer la mejora 

continua.  

5.1.5. Norma NTC ISO 9001:2015 

La Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 establece los requisitos para implementar 

un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) que permita a las organizaciones demostrar su 

capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los 
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legales aplicables. Esta norma proporciona un marco sistemático para mejorar los procesos, 

aumentar la eficiencia y lograr la satisfacción del cliente a través de un enfoque de mejora continua. 

5.1.6. Contexto y Alcance de la Norma 

La NTC ISO 9001:2015 surge como respuesta a la necesidad de las organizaciones de 

adaptarse a un entorno empresarial cada vez más complejo y globalizado. Según la International 

Organization for Standardization (ISO, 2015), esta norma es aplicable a cualquier organización, 

independientemente de su tamaño, tipo o actividad, lo que demuestra su versatilidad y 

adaptabilidad a diferentes contextos organizacionales. El alcance de la norma se extiende a todas 

las actividades que afectan la capacidad de la organización para proporcionar productos y servicios 

que cumplan con los requisitos establecidos y aspiren a superar las expectativas del cliente. 

Zambrano y Barrantes (2021) destacan que el contexto de la organización representa un 

elemento fundamental en esta versión de la norma, ya que exige comprender las necesidades y 

expectativas de las partes interesadas, así como los factores internos y externos que pueden afectar 

su capacidad para lograr los resultados previstos. Este enfoque contextual permite a las 

organizaciones desarrollar un SGC más robusto y alineado con su realidad específica, facilitando 

la identificación de oportunidades de mejora y la gestión proactiva de riesgos. 

La norma enfatiza la importancia de considerar tanto los requisitos legales y regulatorios 

aplicables como los requisitos voluntarios que la organización decide cumplir. Becerra Betancur, 

(2021) resalta que este enfoque integral garantiza que el SGC no solo cumpla con las obligaciones 

básicas, sino que también impulse la excelencia operativa y el posicionamiento competitivo de la 

organización en su mercado. 
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5.1.7. Estructura Armonizada de Alto Nivel (HLS) 

La Estructura Armonizada de Alto Nivel, conocida inicialmente como High Level Structure 

(HLS) y posteriormente denominada Harmonized Structure (HS)— es un marco desarrollado por 

la Organización Internacional de Normalización (ISO) para estandarizar la arquitectura de todas 

las normas de sistemas de gestión. Introducida formalmente a partir de 2012 mediante el Anexo 

SL de las Directivas ISO/IEC, esta estructura fue actualizada en 2021 y 2023, consolidando su 

alcance no solo en la organización de capítulos, sino también en la unificación de términos y 

definiciones aplicables a las nuevas normas de sistemas de gestión. Su objetivo central es 

proporcionar una base común que facilite la coherencia, comprensión e integración de estándares 

como ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001 (ISO, 2023). 

La HS establece una estructura uniforme de diez capítulos idénticos — Contexto de la 

organización, Liderazgo, Planificación, Apoyo, Operación, Evaluación del desempeño y Mejora, 

entre otros— que deben ser adoptados por todas las normas nuevas o revisadas de sistemas de 

gestión. Esta armonización no se limita a la numeración de capítulos, sino que integra requisitos, 

terminología y definiciones comunes, garantizando consistencia conceptual y metodológica entre 

los diferentes sistemas. De esta manera, las organizaciones pueden implementar múltiples normas 

bajo un enfoque integrado, reduciendo duplicidades documentales, optimizando recursos y 

fortaleciendo la gestión por procesos y el pensamiento basado en riesgos (ISO, 2015; ISO, 2023). 

Desde una perspectiva estratégica, la Estructura Armonizada fortalece la coherencia 

organizacional, la gobernanza y la mejora continua, al exigir un enfoque sistemático que articula 

planificación, operación, evaluación y mejora dentro de un mismo marco. Estudios sobre sistemas 

integrados de gestión destacan que la adopción de una estructura común incrementa la eficiencia 
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operativa, disminuye la fragmentación de procesos y facilita la adaptación a cambios normativos y 

del entorno competitivo (Bernardo, 2014; Peña, Moreno & Rigol, 2011). En este sentido, la HS no 

solo estandariza la forma de implementar normas ISO, sino que se constituye en un instrumento 

estratégico para la sostenibilidad, la competitividad y la alineación de los sistemas de gestión con 

los objetivos organizacionales.  

5.1.8. Requisitos Clave 

El enfoque basado en procesos constituye la columna vertebral de la norma, requiriendo 

que las organizaciones identifiquen, entiendan y gestionen sus procesos interrelacionados como un 

sistema coherente. ISO (2015) establece que este enfoque permite una gestión más eficaz y 

eficiente, facilitando la alineación de los procesos con los objetivos estratégicos de la organización. 

En tal sentido el liderazgo y compromiso de la alta dirección es fundamental para el éxito 

del SGC. Zambrano y Barrantes (2021) enfatizan que los líderes deben demostrar su compromiso 

mediante la integración de los requisitos del SGC en los procesos de negocio, la asignación de 

recursos necesarios y la promoción de una cultura de calidad en toda la organización. 

La planificación incluye la consideración de riesgos y oportunidades que puedan afectar la 

conformidad de los productos y servicios. Becerra Betancur (2021) señala que este enfoque 

proactivo permite a las organizaciones prevenir o reducir efectos no deseados y lograr mejora 

continua. 

El apoyo abarca recursos, competencia, conciencia, comunicación e información 

documentada. ISO (2015) requiere que las organizaciones determinen y proporcionen los recursos 



47 

 

necesarios, aseguren la competencia del personal, mantengan información documentada adecuada 

y establezcan comunicaciones efectivas. 

En este orden de ideas, la operación cubre la planificación y el control de la prestación de 

servicios, incluyendo el diseño y desarrollo, control de proveedores y trazabilidad. Es muy 

importante destacar que hay que establecer criterios para los procesos e implementar controles para 

asegurar que los servicios cumplan con los requisitos (Zambrano & Barrantes, 2021). 

La evaluación del desempeño comprende el seguimiento, medición, análisis y evaluación 

de los procesos y productos, así como la realización de auditorías internas y revisión por la 

dirección. Becerra Betancur (2021) resalta que estos mecanismos proporcionan información 

valiosa para la toma de decisiones y la identificación de oportunidades de mejora. 

Aunado a todo lo mencionado anteriormente la mejora continua cierra el ciclo, requiriendo 

que las organizaciones determinen y seleccionen oportunidades de mejora e implementen acciones 

necesarias. Este proceso debe ser sistemático y recurrente, buscando siempre elevar el desempeño 

del SGC. 

5.1.9. Implementación de la Norma en Empresas de Consultoría. 

La implementación de la NTC ISO 9001:2015 en organizaciones de consultoría representa 

un desafío particular debido a la naturaleza esencialmente intangible de sus servicios y su alta 

dependencia del capital intelectual. Según Zambrano y Barrantes (2021, p. 45), “el principal reto 

en firmas consultoras consiste en estandarizar procesos altamente variables sin coartar la 

creatividad e innovación que caracterizan al sector”. Esta dualidad exige un enfoque de 
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implementación equilibrado que garantice la consistencia en la prestación del servicio sin sacrificar 

la adaptabilidad requerida para atender las necesidades específicas de cada cliente. 

Desde la literatura internacional, estudios en revistas de alto impacto han evidenciado que 

la implementación de la ISO 9001 en organizaciones intensivas en conocimiento, como las 

consultoras, genera beneficios significativos cuando se adapta a su naturaleza flexible. En este 

sentido, Psomas y Antony (2017) destacan que el éxito del sistema depende de su capacidad para 

integrarse con la gestión del conocimiento, la cultura organizacional y el enfoque al cliente, 

permitiendo mejorar tanto la eficiencia operativa como la calidad percibida del servicio. 

En tal sentido, la documentación de procesos en consultorías debe diseñarse con un enfoque 

pragmático y flexible. En empresas de servicios profesionales, la documentación debe centrarse en 

metodologías, criterios de aceptación y mecanismos de validación, más que en especificaciones 

técnicas detalladas. Esto implica desarrollar procedimientos que establezcan los lineamientos 

generales para la ejecución de proyectos, los hitos críticos de revisión y los criterios de calidad 

aplicables, permitiendo a los consultores adaptar su enfoque según las particularidades de cada 

caso. La información documentada debe ser suficiente para garantizar la reproducibilidad de 

resultados exitosos, sin convertirse en una camisa de fuerza que limite la capacidad de respuesta 

ante situaciones imprevistas. 

En este orden de ideas, la gestión de competencias constituye uno de los pilares 

fundamentales para el éxito del SGC en consultorías. La norma ISO 9001:2015 (p. 12) establece 

que “la organización debe determinar las competencias necesarias del personal que afecta el 

desempeño de la calidad y asegurar que estas personas sean competentes con base en la educación, 

formación o experiencia apropiada”. En el contexto consultor, esto se traduce en la necesidad de 
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implementar sistemas robustos de evaluación de competencias técnicas, habilidades 

interpersonales y capacidad de gestión de proyectos. 

Por su parte, la medición del desempeño en empresas de consultoría requiere el desarrollo 

de indicadores específicos que capturen tanto la eficiencia operativa como la efectividad técnica y 

la satisfacción del cliente. Según Becerra Betancur (2021, p. 83), “los indicadores tradicionales de 

manufactura resultan insuficientes para medir el desempeño en servicios profesionales, donde el 

valor agregado reside en la calidad del conocimiento aplicado y los resultados alcanzados por el 

cliente”. Entre las métricas más relevantes se incluyen: índices de satisfacción del cliente medidos 

a través de encuestas estructuradas, porcentaje de proyectos que alcanzan los objetivos 

establecidos, tasa de recontratación y medición del retorno de la inversión para los clientes. 

El enfoque basado en riesgos adquiere especial relevancia en consultorías debido a la alta 

exposición a factores como la rotación de personal clave, la obsolescencia del conocimiento y la 

dependencia de relaciones con clientes. Por lo tanto, la organización debe planificar acciones para 

abordar riesgos y oportunidades, integrando estas consideraciones en el sistema de gestión de la 

calidad. En la práctica consultora, esto implica implementar mecanismos formales para identificar 

riesgos técnicos, operativos y comerciales, estableciendo planes de mitigación que incluyan desde 

la gestión del conocimiento tácito hasta la diversificación de carteras de clientes. 

Los procesos de mejora continua deben adaptarse a la realidad de las consultorías, donde 

los ciclos de proyectos son variables y los equipos suelen trabajar de forma descentralizada. 

Becerra Betancur (2021, p. 91) propone “implementar revisiones posteriores a cada proyecto 

significativo, identificando lecciones aprendidas y oportunidades de mejora tanto en metodologías 
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como en gestión de relaciones con clientes”. Estas revisiones deben traducirse en actualizaciones 

a los procedimientos, ajustes a las metodologías y mejoras en las herramientas de trabajo. 

Finalmente, el liderazgo en consultorías debe ejercerse desde un enfoque que equilibre la 

autonomía profesional con la adherencia a los procesos establecidos. La alta dirección debe 

demostrar compromiso no solo mediante la asignación de recursos, sino también participando 

activamente en las revisiones del sistema y promoviendo una cultura de calidad que permee todos 

los niveles de la organización. 

En el contexto colombiano, organismos como el ICONTEC han resaltado que la 

implementación de la norma ISO 9001 en empresas de servicios profesionales fortalece la 

confianza del mercado, mejora la trazabilidad de los procesos y facilita la estandarización sin 

perder flexibilidad, siempre que el sistema se adapte al tamaño, contexto y naturaleza de la 

organización (ICONTEC, 2020). Esto resulta especialmente relevante para firmas de consultoría, 

donde la diferenciación se basa en la calidad del conocimiento aplicado y la capacidad de respuesta 

al cliente. 

5.2.Gestión del Conocimiento (GC) 

La Gestión del Conocimiento se ha consolidado como una disciplina estratégica que 

permite a las organizaciones identificar, capturar, distribuir y aplicar el conocimiento colectivo 

para mejorar su competitividad y capacidad de innovación. Como señala Calle Arias (2024, p. 15), 

“en la economía contemporánea, el conocimiento constituye el activo más valioso de las 

organizaciones, y su gestión efectiva se convierte en un factor determinante para el éxito 

sostenible”. 
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5.2.1. Conceptualización de la Gestión del Conocimiento 

La conceptualización de la Gestión del Conocimiento ha evolucionado con las 

contribuciones de diversos autores. Nonaka y Takeuchi (1995, como se citó en Hernández Ochoa, 

2020, p. 28) revolucionaron el campo al distinguir entre conocimiento tácito y explícito, 

estableciendo que “la creación del conocimiento organizacional se produce mediante la conversión 

continua entre estos dos tipos de conocimiento”. Su perspectiva enfatiza la naturaleza dinámica y 

social del conocimiento, donde las interacciones entre individuos y grupos facilitan la generación 

de nuevo conocimiento organizacional. 

Por otro lado, Davenport (1998, como se citó en Pastrana Cruz, 2020, p. 42) aportó una 

visión más práctica, definiendo la Gestión del Conocimiento como “el proceso sistemático de 

captura, distribución y aplicación efectiva del conocimiento”. Su enfoque se centra en la 

implementación de procesos y tecnologías que permitan a las organizaciones aprovechar su capital 

intelectual, destacando la importancia de alinear las iniciativas de gestión del conocimiento con los 

objetivos de negocio. 

Por su parte, Wiig (1997, como se citó en Calle Arias, 2024, p. 23) desarrolló un marco 

comprehensivo que integra múltiples perspectivas, argumentando que “la gestión del conocimiento 

debe abordarse desde dimensiones epistemológicas, ontológicas y pragmáticas”. Su modelo 

considera no solo los aspectos técnicos de la gestión del conocimiento, sino también los factores 

organizacionales y culturales que influyen en su efectividad. 

Desde la literatura contemporánea en revistas de alto impacto, la gestión del conocimiento 

se ha consolidado como un factor crítico para la competitividad organizacional. En este sentido, el 

estudio de Alavi y Leidner (2001) plantea que la gestión del conocimiento no solo implica la 
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administración de información, sino la creación de capacidades organizacionales para generar, 

compartir y aplicar conocimiento de manera estratégica. Estos autores destacan que las 

organizaciones que gestionan eficazmente su conocimiento logran mejorar la toma de decisiones, 

fomentar la innovación y fortalecer su desempeño organizacional, integrando el conocimiento 

como un activo clave dentro de sus sistemas de gestión. 

Estas perspectivas complementarias han configurado una comprensión integral de la 

Gestión del Conocimiento como disciplina que combina elementos humanos, organizacionales y 

tecnológicos. Como sintetiza Hernández Ochoa (2020, p. 35), “la verdadera esencia de la gestión 

del conocimiento reside en su capacidad para convertir el capital intelectual individual en activos 

organizacionales que generen valor sostenible”. 

5.2.2. Procesos de la Gestión del Conocimiento 

Los procesos de la gestión del conocimiento pueden verse representados de la siguiente 

manera:  

El proceso de captura representa la fase inicial donde el conocimiento individual y colectivo 

es identificado y documentado. Según Pastrana Cruz (2020, p. 51), “la efectividad en la captura del 

conocimiento depende de la implementación de mecanismos formales que permitan identificar 

tanto el conocimiento explícito como el tácito, este último a través de técnicas de observación y 

socialización”. 

El almacenamiento implica la organización y estructuración del conocimiento capturado 

para facilitar su recuperación y uso. Calle Arias (2024, p. 31) destaca que “los sistemas de 

almacenamiento deben diseñarse considerando tanto la accesibilidad como la relevancia del 
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conocimiento, estableciendo taxonomías y metadatos que reflejen la forma en que los usuarios 

realmente buscan y utilizan la información”. 

La transferencia del conocimiento constituye un proceso crítico que asegura la distribución 

del conocimiento a través de la organización. La transferencia efectiva requiere canales formales e 

informales, combinando tecnologías de información con espacios de interacción personal que 

faciliten el compartir conocimiento tácito. 

Finalmente, la aplicación representa la fase donde el conocimiento genera valor tangible 

para la organización. La verdadera medida del éxito en gestión del conocimiento reside en la 

capacidad de la organización para aplicar el conocimiento disponible en la mejora de procesos, 

toma de decisiones e innovación. 

5.2.3. Modelos de Gestión del Conocimiento 

5.2.3.1. Modelo SECI de Nonaka y Takeuchi 

El modelo SECI, desarrollado por Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi, constituye uno de 

los marcos teóricos más influyentes en el campo de la gestión del conocimiento. Este modelo 

describe un proceso dinámico de creación de conocimiento organizacional a través de cuatro modos 

fundamentales de conversión del conocimiento. La Socialización (de conocimiento tácito a tácito) 

representa el proceso mediante el cual los individuos adquieren conocimiento a través de la 

experiencia directa y la interacción social. Como señala Hernández Ochoa (2020, p. 53), "en esta 

fase, el conocimiento se transfiere a través de la observación, la imitación y la práctica compartida, 

sin que medie necesariamente el lenguaje formal". Este proceso es particularmente relevante en 
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entornos de aprendizaje práctico y en la formación de nuevos colaboradores mediante programas 

de mentoría. 

La Externalización (de conocimiento tácito a explícito) implica la conversión del 

conocimiento subjetivo e intuitivo en formas explícitas y comprensibles. Según Hernández Ochoa 

(2020, p. 55), "este modo requiere el uso de metáforas, analogías, modelos y conceptos que 

permitan expresar lo que de otra manera permanecería como conocimiento personal e 

inexpresable". En las organizaciones, este proceso se manifiesta mediante la documentación de 

mejores prácticas, la elaboración de manuales técnicos y la sistematización de experiencias 

exitosas. La Combinación (de conocimiento explícito a explícito) consiste en la integración y 

reorganización de diferentes formas de conocimiento explícito para generar nuevos conocimientos. 

Este proceso implica la clasificación, categorización y síntesis de información proveniente de 

diversas fuentes, facilitando la creación de sistemas de conocimiento más complejos y 

comprehensivos. 

Finalmente, la Internalización (de conocimiento explícito a .1.6 Conocimientos de la 

organización) ocurre cuando los individuos asimilan el conocimiento explícito y lo transforman en 

parte de su base de conocimiento personal. Hernández Ochoa (2020, p. 58) explica que "este 

proceso se realiza a través de la práctica repetida y la aplicación concreta del conocimiento, hasta 

que este se convierte en algo natural y automático". La verdadera potencia del modelo SECI reside 

en su conceptualización como una espiral de conocimiento, donde cada ciclo de conversión no solo 

reproduce el conocimiento existente, sino que genera nuevo conocimiento que se expande a través 

de los diferentes niveles organizacionales, desde los individuos hasta los equipos y la organización 

en su conjunto. 
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5.3.3.2 Modelo de Wiig 

El modelo de gestión del conocimiento desarrollado por Karl Wiig se distingue por su 

enfoque comprehensivo y multidimensional. Según Calle Arias (2024, p. 43), "Wiig concibe la 

gestión del conocimiento como un sistema integrado que debe abordarse desde perspectivas 

complementarias para lograr su efectividad". El primer pilar fundamental es la exploración del 

conocimiento, que comprende las actividades dirigidas a identificar, adquirir y desarrollar los 

recursos de conocimiento necesarios para el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Este 

proceso implica no solo la identificación del conocimiento existente, sino también el desarrollo de 

nuevo conocimiento a través de la investigación, la experimentación y la colaboración con fuentes 

externas. 

El segundo pilar, la evaluación del conocimiento, se refiere a la valoración sistemática de 

los activos de conocimiento en términos de su relevancia, exactitud, utilidad y potencial de creación 

de valor. Calle Arias (2024, p. 45) señala que "Wiig enfatiza la necesidad de establecer criterios 

claros para evaluar la calidad del conocimiento, considerando tanto su validez intrínseca como su 

aplicabilidad en contextos específicos". Esta evaluación permite a las organizaciones priorizar sus 

esfuerzos de gestión del conocimiento y focalizarse en aquellos conocimientos que ofrecen el 

mayor potencial de impacto organizacional. El tercer pilar, el control del conocimiento, abarca los 

mecanismos y procesos para asegurar la calidad, integridad y seguridad de los activos de 

conocimiento. Esto incluye la verificación periódica de la vigencia del conocimiento, la protección 

contra el acceso no autorizado y la prevención de la pérdida de conocimiento crítico. 

Una contribución particularmente valiosa del modelo de Wiig es su énfasis en los factores 

organizacionales y culturales que facilitan u obstaculizan la gestión efectiva del conocimiento. 
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Como explica Calle Arias (2024, p. 47), "Wiig identifica la existencia de una cultura organizacional 

favorable como condición sine qua non para el éxito de cualquier iniciativa de gestión del 

conocimiento". Esta cultura se caracteriza por valores como la colaboración, la transparencia, la 

confianza y el reconocimiento del conocimiento como activo estratégico. El modelo también 

destaca la importancia de alinear la gestión del conocimiento con la estrategia organizacional, 

asegurando que los esfuerzos en este ámbito contribuyan directamente al logro de los objetivos de 

negocio. 

5.2.3.3. Modelo APQC 

El modelo desarrollado por el American Productivity & Quality Center (APQC) se ha 

consolidado como un referente práctico para la implementación de la gestión del conocimiento en 

contextos organizacionales. Según Pastrana Cruz (2020, p. 66), "el modelo APQC se distingue por 

su enfoque basado en procesos y mejores prácticas, ofreciendo un roadmap detallado para el 

desarrollo progresivo de capacidades de gestión del conocimiento". Este modelo conceptualiza la 

gestión del conocimiento como un sistema integrado compuesto por cinco elementos clave: 

liderazgo, cultura, tecnología, medición y procesos. La interacción armónica entre estos elementos 

es considerada esencial para el éxito de las iniciativas de gestión del conocimiento. 

El componente de procesos del modelo APQC identifica siete categorías de procesos 

fundamentales para la gestión efectiva del conocimiento. Pastrana Cruz (2020, p. 68) explica que 

"estas categorías abarcan desde la identificación de necesidades de conocimiento hasta la 

transferencia y aplicación de este, proporcionando un marco comprehensivo para diseñar e 

implementar procesos específicos adaptados a las particularidades de cada organización". Una 

característica distintiva del modelo APQC es su énfasis en la adaptabilidad y la contextualización, 
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reconociendo que no existe un enfoque único aplicable a todas las organizaciones. En lugar de ello, 

el modelo proporciona directrices generales que deben ser adaptadas considerando factores como 

el tamaño de la organización, su industria, su cultura y su nivel de madurez en gestión del 

conocimiento. 

El modelo APQC incorpora también un marco de madurez que permite a las organizaciones 

evaluar su nivel de desarrollo en gestión del conocimiento y planificar su evolución de manera 

sistemática. Como señala Pastrana Cruz (2020, p. 70), "este marco de madurez comprende cinco 

niveles que van desde la ausencia de procesos formalizados hasta la integración completa de la 

gestión del conocimiento en la estrategia y operaciones de la organización". Cada nivel está 

asociado con prácticas específicas y resultados esperables, proporcionando a las organizaciones 

una hoja de ruta clara para su desarrollo progresivo. Esta característica hace del modelo APQC una 

herramienta particularmente valiosa para organizaciones que se inician en la gestión del 

conocimiento, ya que les permite avanzar de manera gradual y sostenible, construyendo sobre 

logros incrementales. 

5.2.4. Herramientas y Prácticas de GC 

La implementación efectiva de la gestión del conocimiento requiere de herramientas y 

prácticas específicas que faciliten la captura, organización y transferencia del conocimiento 

organizacional. Entre estas herramientas, los repositorios de conocimiento destacan por su 

capacidad para centralizar y estructurar el conocimiento explícito, permitiendo su acceso y consulta 

de manera sistemática. Sin embargo, su verdadero valor no reside únicamente en la acumulación 

de información, sino en la capacidad de organizar el contenido de manera intuitiva y mantenerlo 

actualizado, asegurando así su relevancia continua para los usuarios finales. 
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Estudios como el de Gold, Malhotra y Segars (2001) evidencian que las capacidades de 

infraestructura tecnológica y los procesos organizacionales asociados a la gestión del conocimiento 

influyen directamente en el desempeño organizacional. Los autores destacan que herramientas 

como repositorios, sistemas de gestión documental y plataformas colaborativas deben integrarse 

con prácticas organizacionales que faciliten la adquisición, conversión, aplicación y protección del 

conocimiento, para generar valor real en las organizaciones. 

Complementando a los repositorios, las comunidades de práctica emergen como espacios 

orgánicos para el intercambio de conocimiento tácito, el cual resulta difícil de capturar en 

documentos o bases de datos. Estas comunidades, formadas alrededor de intereses o prácticas 

profesionales comunes, facilitan el desarrollo de soluciones colaborativas a problemas complejos 

y crean redes de confianza que favorecen el flujo natural del conocimiento. 

A través de la interacción regular, los miembros no solo comparten soluciones inmediatas, 

sino que construyen colectivamente un repertorio de prácticas compartidas que enriquecen la 

capacidad organizacional. Hernández Ochoa (2020, p. 68) sostiene que "estas comunidades 

facilitan el desarrollo de prácticas compartidas y la resolución colaborativa de problemas, creando 

redes de confianza que favorecen el flujo de conocimiento". 

Otra práctica fundamental la constituyen las lecciones aprendidas, las cuales permiten 

capitalizar sistemáticamente la experiencia acumulada en proyectos y actividades 

organizacionales. Para que esta práctica genere valor real, es crucial integrarla naturalmente dentro 

de los procesos organizacionales, asegurando que el conocimiento generado a partir de 

experiencias concretas esté disponible para iniciativas futuras. 
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Esto implica establecer mecanismos formales para capturar tanto los éxitos como los 

fracasos, analizando sus causas subyacentes y extrayendo insights aplicables en contextos 

similares. Según Pastrana Cruz (2020, p. 72), "la documentación de lecciones aprendidas debe 

integrarse naturalmente en los procesos organizacionales, asegurando que el conocimiento 

generado en proyectos y actividades sea disponible para iniciativas futuras". 

Adicionalmente, existen otras herramientas complementarias que fortalecen el ecosistema 

de gestión del conocimiento. Los mapas de conocimiento, por ejemplo, permiten visualizar las 

fuentes y flujos de conocimiento dentro de la organización, identificando expertos temáticos y 

conexiones entre diferentes áreas del saber. Los sistemas de gestión de contenidos y los portales 

corporativos, por su parte, facilitan la distribución y acceso al conocimiento estructurado. 

En el contexto colombiano, entidades como el DANE han resaltado la importancia de la 

adopción de herramientas digitales y prácticas de gestión del conocimiento como factores clave 

para mejorar la productividad y competitividad empresarial, especialmente en sectores intensivos 

en servicios y conocimiento (DANE, 2021). Esto evidencia la necesidad de que las organizaciones 

no solo implementen herramientas tecnológicas, sino que promuevan su uso efectivo dentro de los 

procesos organizacionales.  

La selección e implementación de estas herramientas debe realizarse considerando 

cuidadosamente la cultura organizacional y los procesos existentes, priorizando siempre aquellas 

soluciones que faciliten en lugar de complicar el flujo natural del conocimiento. Como concluye 

Calle Arias (2024, p. 61), "la selección e implementación de herramientas debe alinearse con la 

cultura organizacional y los procesos existentes, buscando siempre facilitar más que complicar el 

flujo natural de conocimiento". Es fundamental recordar que ninguna herramienta, por sofisticada 
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que sea, generará valor por sí misma si no está acompañada por prácticas organizacionales que 

incentiven y reconozcan el compartir y utilizar el conocimiento colectivo. 

5.3.Relación entre SGC y GC 

La interrelación entre los Sistemas de Gestión de Calidad (SGC) y la Gestión del 

Conocimiento (GC) constituye una sinergia fundamental para las organizaciones que buscan la 

excelencia operativa y la mejora continua. Si bien el SGC establece los procesos y procedimientos 

para garantizar la calidad de productos y servicios, la GC proporciona los mecanismos para 

capturar, organizar y aprovechar el conocimiento generado a través de estos procesos. Esta 

integración permite no solo cumplir con los requisitos establecidos, sino también innovar y 

adaptarse eficazmente a los cambios del entorno. 

Diversos estudios han evidenciado que la integración entre SGC y GC impacta 

positivamente el desempeño organizacional. En este sentido, López-Nicolás y Meroño-Cerdán 

(2011) señalan que la gestión del conocimiento actúa como un habilitador clave para mejorar la 

eficacia de los sistemas de calidad, al facilitar la toma de decisiones basada en información, el 

aprendizaje organizacional y la estandarización de buenas prácticas. Desde esta perspectiva, la 

calidad deja de ser un enfoque meramente normativo para convertirse en un sistema dinámico de 

aprendizaje continuo. 

El ICONTEC (2022) destaca que la versión 2015 de la ISO 9001 incorpora explícitamente 

el concepto de conocimiento organizacional como un recurso estratégico, lo que refuerza la 

necesidad de integrar prácticas de gestión del conocimiento dentro de los sistemas de gestión. Esta 

orientación promueve que las organizaciones no solo documenten sus procesos, sino que aseguren 

la disponibilidad, actualización y transferencia del conocimiento crítico para la operación. 
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En consecuencia, la articulación entre el SGC y la GC permite a las organizaciones 

trascender el cumplimiento normativo, evolucionando hacia modelos de gestión más inteligentes, 

adaptativos y orientados a la generación de valor sostenible. La integración de ambos enfoques 

facilita la reducción de la dependencia del conocimiento individual, fortalece la capacidad de 

respuesta ante cambios del entorno y consolida una cultura organizacional basada en el aprendizaje, 

la innovación y la mejora continua. 

5.3.1. La Calidad como Base para la Gestión del Conocimiento 

La gestión de calidad proporciona un marco estructural ideal para el desarrollo de prácticas 

efectivas de gestión del conocimiento. En primer lugar, los procesos estandarizados dentro de un 

SGC generan datos consistentes y confiables que pueden transformarse en conocimiento valioso. 

Por ejemplo, los registros de no conformidades, las acciones correctivas y los indicadores de 

desempeño constituyen fuentes ricas de información que, cuando se analizan sistemáticamente, 

revelan patrones y oportunidades de mejora. Además, la documentación requerida por el SGC, 

como procedimientos e instrucciones de trabajo, representa conocimiento explícito que puede 

organizarse y mejorarse continuamente. 

La cultura de calidad, inherente a un SGC bien implementado, crea las condiciones 

propicias para compartir conocimiento. Cuando una organización valora la transparencia, la mejora 

continua y el trabajo en equipo, los colaboradores se muestran más dispuestos a compartir sus 

experiencias y lecciones aprendidas. Esta apertura es esencial para capturar conocimiento tácito, 

aquel que reside en las personas y que resulta difícil de documentar. Asimismo, las revisiones por 

la dirección y las auditorías internas, componentes clave del SGC, proporcionan espacios formales 

para reflexionar sobre el conocimiento organizacional y tomar decisiones basadas en evidencia. 
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La planificación de la calidad también establece los cimientos para una gestión del 

conocimiento alineada estratégicamente. Como señalan Bretaña et al. (2020, p. 68), "el enfoque de 

gestión de calidad basado en la gestión del conocimiento permite identificar los saberes críticos 

necesarios para alcanzar los objetivos organizacionales". Al definir objetivos de calidad, la 

organización identifica qué conocimientos son críticos para alcanzarlos y puede priorizar sus 

esfuerzos de gestión del conocimiento en consecuencia. De esta manera, el SGC no solo genera 

conocimiento a través de sus procesos, sino que también orienta su aplicación hacia los resultados 

deseados, creando un ciclo virtuoso donde calidad y conocimiento se refuerzan mutuamente. 

5.3.2. Como la GC Potencia la Eficacia del SGC 

La gestión del conocimiento fortalece significativamente la implementación y 

mantenimiento de un Sistema de Gestión de Calidad al facilitar el aprendizaje organizacional y la 

innovación. En el ámbito de la mejora continua, la GC permite capturar y difundir las lecciones 

aprendidas de las acciones correctivas y preventivas, evitando que los mismos errores se repitan en 

diferentes áreas de la organización. Esta capacidad de aprender de la experiencia acelera el ciclo 

de mejora y reduce los costos asociados con reprocesos y fallas recurrentes. 

En cuanto a la competencia del personal, la GC complementa los requisitos de formación 

del SGC al proporcionar mecanismos para transferir conocimiento experto entre colaboradores. 

Mientras el SGC puede requerir que el personal esté calificado, la GC asegura que el conocimiento 

de los expertos esté disponible para todos, reduciendo la dependencia de individuos específicos y 

facilitando la incorporación de nuevo personal. Esta transferencia sistemática de conocimiento es 

particularmente valiosa para mantener la consistencia en la prestación de servicios, especialmente 

en organizaciones con alta rotación de personal o crecimiento acelerado. 



63 

 

La integración del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) con la gestión del conocimiento 

representa un enfoque estratégico que potencia la eficiencia y la mejora continua de las 

organizaciones, especialmente en empresas de consultoría donde el capital intelectual es uno de 

sus activos más valiosos. Esta convergencia busca crear sinergias que permitan no solo la 

estandarización de procesos y cumplimiento normativo, sino también la captura, transferencia y 

actualización constante del conocimiento crítico para la operación óptima y la innovación. 

El SGC basado en ISO 9001:2015 y la GC comparten un núcleo común: ambos buscan 

garantizar la conformidad de procesos, productos y servicios, a la vez que fomentan el aprendizaje 

organizacional y la mejora continua. Mientras el SGC proporciona la estructura documental, 

estandarización y control de los procesos, la GC aporta las prácticas que facilitan la creación, 

transferencia y aplicación de conocimiento crítico para resolver problemas, innovar y adaptarse a 

cambios. La integración potencia la capacidad de la organización de evitar reprocesos, capitalizar 

experiencias y sostener ventajas competitivas. (Camisón, Cruz y González, 2007; López-Nicolás y 

Meroño-Cerdán, 2011). 

Ambos enfoques se convergen en principios como: 

- Orientación al cliente: asegurar calidad y valor en los servicios entregados. 

- Mejora continua: transformar experiencias y errores en conocimiento. 

- Gestión basada en procesos: estandarizar actividades y retroalimentarlas con 

aprendizajes. 

- Liderazgo y cultura: crear entornos donde se promueva compartir, documentar y aplicar 

conocimiento. 
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La sinergia se manifiesta en que el SGC establece la infraestructura documental y 

metodológica, mientras que la GC potencia el flujo dinámico de aprendizaje en torno a esos 

procesos, generando ventajas competitivas sostenibles. (Camisón, Cruz y González, 2007; 

Davenport y Prusak, 1998). 

En este orden de ideas existen buenas prácticas de integración en empresas de consultoría: 

En empresas de consultoría, la sinergia SGC–GC se traduce en la sistematización de actividades 

que tradicionalmente son intensivas en conocimiento: levantamiento de requisitos, diseño 

metodológico, transferencia de soluciones y evaluación de resultados. Buenas prácticas 

documentadas incluyen: 

- Lecciones aprendidas integradas al ciclo PHVA: cada proyecto genera insumos para 

retroalimentar procesos y metodologías. 

- Comunidades de práctica internas: espacios colaborativos para revisar, actualizar y 

perfeccionar enfoques de consultoría. 

- Gestión de no conformidades como fuente de aprendizaje: no solo identificar desviaciones, 

sino generar conocimiento preventivo y correctivo. 

- Repositorio de entregables y propuestas: permite trazabilidad, benchmarking (evaluación 

comparativa) interno y reducción de tiempos en nuevos proyectos. 

- Auditorías internas orientadas al aprendizaje: más allá de verificar conformidad, funcionan 

como diagnósticos de conocimiento organizacional. 

Estos mecanismos permiten que la consultora convierta cada proyecto en un capital 

reutilizable, elevando la consistencia y calidad del servicio. (Hansen, Nohria y Tierney, 1999; 

Bolisani y Bratianu, 2023) 
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Por otro lado, la integración se habilita a través de soluciones tecnológicas que refuercen 

tanto los requisitos documentales del SGC como las dinámicas de GC. Entre las más relevantes se 

encuentran: 

- Intranets corporativas: centralizan políticas, procedimientos, formatos y activos de 

conocimiento. 

- Bases de datos de lecciones aprendidas: capturan errores, buenas prácticas y experiencias 

de proyectos previos. 

- Mapas de conocimiento: identifican expertos internos, áreas de dominio y flujos de 

información críticos. 

- Sistemas de gestión documental: alineados con ISO 9001 para asegurar control de 

versiones, accesibilidad y trazabilidad. 

- Plataformas colaborativas (Teams, Slack, SharePoint, Confluence): facilitan trabajo en 

red, mentoring y transferencia ágil de conocimiento. 

El uso disciplinado de estas herramientas no solo asegura la conformidad con la norma, 

sino que convierte al SGC en una plataforma dinámica de aprendizaje y mejora continua. 

(Davenport y Prusak, 1998; ISO 30401, 2018), en la tabla 3 se muestra una comparación entre la 

norma ISO 9001 las Prácticas de GC y las herramientas de apoyo. 
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Tabla 3.  
Comparativa: ISO 9001, Prácticas de GC y Herramientas de Apoyo. 

Requisito ISO 

9001:2015 

Práctica de GC asociada Herramienta 

tecnológica de apoyo 

Conocimiento de la 

organización 

Identificación de conocimiento 

crítico y su actualización 

Mapas de conocimiento, 

intranet 

Producción y provisión 

del servicio 

Captura de lecciones aprendidas 

en proyectos 

Base de datos de 

lecciones aprendidas 

Control de salidas no 

conformes 

Retroalimentación en 

comunidades de práctica 

Plataforma colaborativa 

(Teams, Slack) 

Seguimiento, medición, 

análisis y evaluación 

Reutilización de indicadores y 

reportes en otros proyectos 

Sistema de gestión 

documental (SGD) 

Mejora continua Transferencia sistemática de 

buenas prácticas 

Repositorio de mejores 

prácticas en intranet 

Fuente: Los autores (2025) 

La gestión del conocimiento también enriquece la toma de decisiones dentro del SGC al 

proporcionar acceso a información contextualizada y experiencias pasadas. Cuando se presentan 

no conformidades u oportunidades de mejora, la capacidad de consultar cómo se abordaron 

situaciones similares en el pasado agiliza la identificación de soluciones efectivas. Además, 

según Calle Arias (2024, p. 58), "la identificación de expertos internos a través de mapas de 

conocimiento permite aprovechar al máximo el capital intelectual de la organización para 

resolver problemas complejos". 
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Adicionalmente, estudios recientes han evidenciado que la integración entre sistemas de 

gestión de la calidad y prácticas de gestión del conocimiento tiene un efecto positivo significativo 

en el desempeño organizacional, especialmente en contextos intensivos en conocimiento. Según 

Donate y de Pablo (2015), las organizaciones que articulan estrategias de calidad con gestión del 

conocimiento logran mayores niveles de innovación, eficiencia operativa y capacidad de respuesta 

ante cambios del entorno, al convertir el conocimiento en un recurso estratégico gestionable y 

medible. Este enfoque refuerza la idea de que la GC no solo apoya al SGC, sino que actúa como 

un habilitador clave para su eficacia y sostenibilidad en el tiempo. 

Finalmente, la integración de GC y SGC promueve una cultura organizacional más robusta, 

donde el aprendizaje y la calidad se convierten en valores compartidos. Los colaboradores no solo 

siguen procedimientos, sino que comprenden su fundamento y contribuyen activamente a su 

mejora, generando un sentido de propiedad sobre los procesos de calidad.  

5.3.3. Experiencias y Casos de Éxito en la Integración de SGC Y GC 

5.3.3.1.Caso 1: Motorola - Integración de Seis Sigma y Gestión del Conocimiento 

Motorola representa un caso paradigmático de integración exitosa entre Sistemas de 

Gestión de Calidad y Gestión del Conocimiento. A principios de la década de 1980, la empresa 

enfrentaba una crisis de calidad que amenazaba su competitividad frente a productos japoneses. 

Según Albán (2018), la compañía destinaba entre el 5% y 20% de sus ingresos a corregir defectos, 

equivalente a aproximadamente 900 millones de dólares anuales. 

La implementación del programa Seis Sigma en Motorola demostró una integración 

estratégica entre el SGC y la GC. La empresa no solo estableció procedimientos estandarizados 
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para la mejora de procesos, sino que también desarrolló mecanismos sistemáticos para capturar y 

transferir el conocimiento generado en cada proyecto de mejora. Esta integración permitió que las 

lecciones aprendidas en un departamento fueran rápidamente aplicadas en otras áreas de la 

organización, acelerando la curva de aprendizaje organizacional. 

Los resultados de esta integración fueron extraordinarios. Entre 1987 y 1994, Motorola 

redujo el nivel de defectos en aproximadamente 200 veces, disminuyó los costos de fabricación en 

1.4 billones de dólares y aumentó la productividad de los empleados en un 126% (Albán, 2018).  

Estos logros fueron posibles gracias a que el conocimiento sobre mejores prácticas y 

soluciones efectivas se documentaba, clasificaba y compartía sistemáticamente a través de toda la 

organización, creando un ciclo virtuoso de mejora continua. 

5.3.3.2.Caso 2: Hewlett-Packard - Evolución Hacia un Modelo Integral de GC 

Hewlett-Packard (HP) desarrolló un modelo progresivo de integración entre su Sistema de 

Gestión de Calidad y la Gestión del Conocimiento. Inicialmente, la empresa enfrentaba el desafío 

de gestionar conocimiento en una estructura organizacional altamente descentralizada. Las 

primeras iniciativas, implementadas desde 1997, se centraron en la localización de formadores 

internos y la creación de redes de expertos apoyadas en una intranet corporativa (Arjona, 2022). 

La fusión con Compaq en 2001 catalizó una evolución significativa en el modelo de 

integración. HP estableció comunidades de práctica y comunidades de interés que funcionaban 

como vehículos para transferir conocimiento tácito entre los colaboradores. Estas comunidades se 

alinearon con los procesos del SGC, particularmente en la identificación de mejores prácticas y la 

estandarización de procesos críticos. 
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En 2010, HP redefinió sus objetivos de gestión del conocimiento con un enfoque explícito 

en la creación de valor para el cliente. Según Arjona (2022), la empresa orientó sus esfuerzos hacia 

"la creación de un entorno donde cada empleado comparta el conocimiento de forma entusiasta y 

se consolide la reutilización del conocimiento adquirido". Esta evolución demostró que la 

integración efectiva entre SGC y GC requiere un enfoque centrado en las personas, 

complementando los procedimientos estandarizados con prácticas que fomenten la colaboración y 

el intercambio de conocimiento. 

5.3.3.3. Caso 3: British Petroleum - Socialización del Conocimiento como Estrategia 

Central 

British Petroleum (BP) desarrolló un modelo distintivo de integración basado en la 

socialización del conocimiento como mecanismo fundamental para la mejora de procesos. La 

empresa partió de la premisa de que el conocimiento reside principalmente en las personas y no en 

los documentos, orientando sus esfuerzos hacia la creación de conexiones humanas que facilitaran 

el flujo de conocimiento tácito (Arjona, 2022). 

La estrategia de BP se caracterizó por el desarrollo extensivo de comunidades de práctica 

que funcionaban como complemento a los procesos formales del SGC. Estas comunidades 

permitían que el conocimiento operativo y las mejores prácticas se compartieran horizontalmente 

a través de la organización, enriqueciendo los procedimientos documentados con insights prácticos 

provenientes de la experiencia directa. 

Un aspecto innovador del modelo BP fue la extensión de sus prácticas de gestión del 

conocimiento a socios y proveedores, creando un ecosistema de conocimiento que trascendía los 

límites organizacionales tradicionales. Esta aproximación permitió que el SGC de la empresa se 
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beneficiara no solo del conocimiento interno, sino también de las experiencias y mejores prácticas 

desarrolladas por sus aliados estratégicos, demostrando cómo la integración SGC-GC puede 

ampliarse para crear ventajas competitivas sostenibles. 

5.3.4. Revisión de Literatura Sobre la Integración ISO 9001-Gestión del Conocimiento 

La literatura especializada ha explorado extensamente las sinergias entre la norma ISO 9001 

y la gestión del conocimiento, identificando múltiples puntos de convergencia y beneficio mutuo. 

Diversos estudios coinciden en que la estructura de alto nivel de la ISO 9001:2015, con su enfoque 

en procesos, contexto organizacional y pensamiento basado en riesgos, proporciona un marco 

propicio para integrar prácticas de gestión del conocimiento. Particularmente, el requisito de 

"conocimiento organizacional" contenido en el numeral 7.1.6 establece una conexión explícita 

entre ambos dominios, requiriendo que las organizaciones determinen el conocimiento necesario 

para la operación de sus procesos y aseguren su disponibilidad. 

En este sentido, autores como Karapetrovic y Beckmerhagen han señalado que la 

integración de sistemas de gestión permite optimizar recursos, evitar duplicidades y fortalecer la 

coherencia organizacional. Karapetrovic (2003) plantea que los sistemas de gestión deben 

concebirse como estructuras integradas más que como subsistemas independientes, lo cual facilita 

la incorporación de elementos transversales como la gestión del conocimiento dentro de los 

sistemas de calidad. Por su parte, Beckmerhagen et al. (2003) destacan que la integración no solo 

mejora la eficiencia operativa, sino que también contribuye a una mejor alineación estratégica y a 

una gestión más efectiva de la información y el conocimiento organizacional. 

Investigaciones empíricas han demostrado que las organizaciones que integran gestión del 

conocimiento en sus SGC logran mejores resultados en términos de eficiencia operativa y 



71 

 

satisfacción del cliente. Como afirman Bretaña et al. (2020, p. 72), "las empresas que articulan 

coherentemente sus sistemas de calidad con prácticas de gestión del conocimiento muestran una 

capacidad superior para adaptarse a cambios del mercado y anticiparse a las necesidades de los 

clientes". Estas organizaciones no solo cumplen con los requisitos de la norma, sino que desarrollan 

capacidades internas para innovar y mejorar continuamente. 

Sin embargo, la revisión de literatura también identifica desafíos en esta integración. 

Muchas organizaciones tienden a abordar la gestión del conocimiento como un conjunto de 

herramientas tecnológicas, descuidando los aspectos culturales y de procesos necesarios para una 

implementación efectiva. Además, existe cierta resistencia a documentar y compartir conocimiento 

por temor a perder ventajas competitivas individuales o por falta de tiempo y recursos dedicados 

específicamente a estas actividades. 

Los estudios más recientes sugieren que la integración exitosa requiere un enfoque holístico 

que alinee la estrategia de calidad con la estrategia de conocimiento, desarrolle métricas conjuntas 

para medir el impacto de esta integración, y fomente una cultura donde tanto la calidad como el 

conocimiento compartido sean valores organizacionales fundamentales. Esta perspectiva 

integradora representa la evolución natural de los SGC, transformándolos de sistemas de 

cumplimiento a plataformas de aprendizaje e innovación organizacional sostenible. 

5.4.Bases Normativas y de Referencia  

El marco normativo que sustenta la integración de sistemas de gestión de calidad con 

prácticas de gestión del conocimiento se compone de estándares internacionales y regulaciones 

nacionales que establecen los lineamientos fundamentales para la implementación efectiva de estos 

sistemas en el contexto organizacional. 
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5.4.1. NTC ISO 9001:2015 

La Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 constituye el referencial fundamental para 

el establecimiento de Sistemas de Gestión de Calidad en las organizaciones. Esta norma, adoptada 

por el Icontec (2015), se caracteriza por su enfoque basado en procesos y su estructura de alto nivel 

que facilita la integración con otros sistemas de gestión. Uno de los aspectos más relevantes de esta 

versión es el énfasis en el contexto organizacional, requiriendo que las empresas comprendan tanto 

las condiciones externas como internas que pueden afectar su capacidad para lograr los resultados 

deseados. 

La norma incorpora el pensamiento basado en riesgos como elemento transversal, lo que 

permite a las organizaciones identificar proactivamente oportunidades de mejora y potenciales no 

conformidades antes de que se manifiesten. Además, establece requisitos específicos para el 

conocimiento organizacional en su cláusula 7.1.6, donde exige que las empresas determinen el 

conocimiento necesario para la operación de sus procesos y aseguren su disponibilidad. Este 

requisito representa un puente natural hacia la integración con prácticas sistemáticas de gestión del 

conocimiento, ya que reconoce que la calidad no depende únicamente de procesos bien definidos, 

sino también del capital intelectual que sustenta su ejecución. 

5.4.2. ISO 30401:2018 

La norma ISO 30401:2018 establece los requisitos para implementar un Sistema de Gestión 

del Conocimiento efectivo dentro de las organizaciones. A diferencia de otros estándares, esta 

norma adopta un enfoque principista que reconoce la naturaleza dinámica y contextual del 

conocimiento organizacional. El marco propuesto se estructura alrededor de conceptos 

fundamentales como la creación, captura, almacenamiento, transferencia y aplicación del 
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conocimiento, proporcionando directrices para desarrollar capacidades organizacionales que 

permitan gestionar el conocimiento como un activo estratégico. 

Un aspecto distintivo de esta norma es su énfasis en la adaptabilidad, reconociendo que no 

existe un enfoque único para la gestión del conocimiento que sea aplicable a todas las 

organizaciones. En consecuencia, establece principios generales que deben ser contextualizados 

según las características específicas de cada empresa, su industria y su cultura organizacional. La 

norma también destaca la importancia de establecer mecanismos para medir la efectividad de las 

prácticas de gestión del conocimiento, vinculando su implementación con los resultados 

organizacionales y la creación de valor sostenible. 

5.4.3. Normativa Colombiana Relacionada con la Gestión de la Calidad y Consultoría en 

SST 

El marco normativo colombiano establece disposiciones específicas que influyen en la 

implementación de sistemas de gestión, particularmente en el ámbito de la consultoría en Seguridad 

y Salud en el Trabajo (SST). La Ley 872 de 2003, conocida como la Ley de Sistema de Gestión de 

la Calidad, constituye un referente fundamental al establecer la obligatoriedad de implementar 

sistemas de gestión de calidad en las entidades públicas, sentando así un precedente para el sector 

privado. Esta ley, según la Función Pública (2024), tiene como objetivo "lograr la satisfacción de 

las necesidades y expectativas de la comunidad, la optimización de los recursos y la generación de 

valor público". 

Complementariamente, el Decreto 1072 de 2015, que compila las disposiciones en 

materia de seguridad y salud en el trabajo, establece requisitos específicos para las empresas 

que prestan servicios de consultoría en SST. Esta normativa exige que los consultores 
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demuestren competencia técnica y cuenten con sistemas que aseguren la calidad de sus 

servicios, creando así un vínculo natural entre los requisitos legales y la implementación de 

sistemas de gestión normalizados. La integración de estos marcos normativos permite a las 

empresas de consultoría no solo cumplir con las exigencias legales, sino también desarrollar 

capacidades competitivas sostenibles mediante la sistematización de sus procesos y la gestión 

efectiva de su conocimiento especializado. 

La convergencia entre estos marcos normativos crea un entorno propicio para que 

organizaciones como GRUPO LB CONSULTORES S.A.S implementen sistemas integrados que, 

por una parte, aseguren el cumplimiento de requisitos legales y, por otra, desarrollen capacidades 

organizacionales que generen ventajas competitivas en el mercado de consultoría especializada. 

5.4.4. Marco Conceptual  

Sistema de Gestión de Calidad: Un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) constituye un 

marco estructural que permite a las organizaciones dirigir y controlar sus actividades para lograr la 

mejora continua en el desempeño y la satisfacción del cliente. Se fundamenta en procesos 

interrelacionados que, de manera coordinada, transforman requisitos en resultados que cumplen 

con las expectativas de las partes interesadas. La implementación efectiva de un SGC requiere del 

compromiso de la alta dirección y la participación de todos los niveles organizacionales, 

estableciendo una cultura de calidad que permee todas las actividades de la empresa (Icontec, 

2015). 

Gestión del Conocimiento: La Gestión del Conocimiento comprende el conjunto de 

procesos sistemáticos para identificar, capturar, organizar, transferir y aplicar el conocimiento 

colectivo de una organización con el propósito de mejorar su competitividad e innovación. Este 
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concepto trasciende la mera administración de información para enfocarse en la transformación del 

conocimiento individual en activos organizacionales que generen valor sostenible. Su 

implementación efectiva requiere tanto de herramientas tecnológicas como de una cultura 

organizacional que fomente el compartir conocimiento y el aprendizaje continuo (Calle Arias, 

2024). 

Mejora Continua: La mejora continua representa un principio fundamental que busca el 

incremento progresivo y sistemático del desempeño organizacional mediante la optimización de 

procesos, productos y servicios. Este concepto se materializa a través de ciclos recurrentes de 

planificación, implementación, verificación y actuación que permiten a las organizaciones 

adaptarse a los cambios del entorno y superar constantemente sus estándares de desempeño. La 

mejora continua no se limita a la corrección de no conformidades, sino que incluye la innovación 

y el desarrollo de nuevas capacidades organizacionales (Becerra Betancur, 2021). 

Competencias Organizacionales: Las competencias organizacionales se refieren al 

conjunto integrado de conocimientos, habilidades, actitudes y experiencias que posee una 

organización para desarrollar sus actividades de manera efectiva y eficiente. Estas competencias 

trascienden las capacidades individuales de los colaboradores para constituirse en capacidades 

colectivas que distinguen a la organización en su entorno competitivo. Su desarrollo y 

mantenimiento requieren de procesos sistemáticos de identificación, evaluación y fortalecimiento 

que aseguren la alineación con los objetivos estratégicos (Zambrano-Obando & Barrantes-Jiménez, 

2021). 

Buenas Prácticas: Las buenas prácticas constituyen métodos, técnicas o procesos que han 

demostrado su efectividad en contextos específicos y que pueden ser replicados para lograr 
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resultados superiores en situaciones similares. Estas prácticas representan el conocimiento 

acumulado y validado a través de la experiencia, sistematizado de manera que pueda ser transferido 

y aplicado por otros. La identificación y documentación de buenas prácticas permite a las 

organizaciones evitar la repetición de errores y acelerar su curva de aprendizaje (Pastrana Cruz, 

2020). 

Auditoría Interna: La auditoría interna es un proceso sistemático, independiente y 

documentado para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera crítica con el fin de 

determinar la extensión en que se cumplen los criterios preestablecidos del sistema de gestión. Esta 

herramienta permite verificar la efectividad de los procesos implementados, identificar 

oportunidades de mejora y asegurar la conformidad con los requisitos establecidos. La auditoría 

interna constituye un mecanismo fundamental de autorregulación que proporciona a la dirección 

información valiosa para la toma de decisiones (ISO, 2015). 

6. Metodología 

El presente apartado describe el enfoque metodológico que orientará el desarrollo de la 

investigación, estableciendo los lineamientos fundamentales para el diseño del Sistema de Gestión 

de Calidad integrado con prácticas de gestión del conocimiento en GRUPO LB CONSULTORES 

S.A.S. La metodología se estructura como un proceso sistemático y secuencial, fundamentado en 

el ciclo PHVA de la norma ISO 9001:2015, que permitirá no solo diagnosticar el estado actual de 

la organización, sino también diseñar, y planificar la implementación del sistema propuesto de 

manera coherente y efectiva. 
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6.1.Fases o Etapas del Proyecto  

El desarrollo de la consultoría para el diseño del Sistema de Gestión de la Calidad basado 

en la NTC ISO 9001:2015, incorporando prácticas de gestión del conocimiento organizacional en 

la empresa GRUPO LB CONSULTORES S.A.S, se fundamenta en un enfoque mixto cualitativo–

cuantitativo. La metodología se estructura en cuatro (4) fases que corresponden directamente con 

los objetivos específicos del proyecto, orientadas a mejorar el desempeño de los procesos y la 

satisfacción del cliente. 

6.1.1. Fase 1: Diagnóstico del Grado de Cumplimiento y Estado de Gestión del 

Conocimiento 

El objetivo de esta fase es diagnosticar el cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 

9001:2015 y evaluar el estado actual de la gestión del conocimiento en la organización. Para ello 

se realizan: 

- Reunión virtual con la alta dirección para planificar las actividades. 

- Revisión documental (mapa de procesos, políticas, misión, visión, organigrama). 

- Aplicación de un instrumento tipo lista de verificaciones enfocadas en la NTC ISO 

9001:2015 en el cual igualmente se verifico el estado de la gestión del conocimiento de la 

organización numeral 7.1.6. 

- Análisis cuantitativo del nivel de cumplimiento, expresado en porcentaje (%) para cada 

título de la norma y cumplimiento total de la norma. 
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6.1.2. Fase 2: Planificación del Diseño y Documentación del SGC y de las prácticas de GC 

Basada en los resultados del diagnóstico, esta fase tiene como finalidad planificar la 

documentación del SGC, integrando los requisitos de la ISO 9001:2015 y las prácticas de gestión 

del conocimiento. Las actividades incluyen: 

- Establecer el plan de articulación entre los requisitos normativos y las prácticas de gestión 

del conocimiento que contribuyen a la mejora continua. 

- Priorizar los requisitos y prácticas que más impactan la operación. 

- Elaborar un plan de trabajo detallado que incluya actividades, responsables, tiempos y 

recursos. 

- Plan para documentar los procedimientos y estrategias que guiarán la implementación. 

6.1.3. Fase 3: Planificación de las Estrategias para la Implementación del SGC y de las 

prácticas de GC 

Durante esta fase se planifican las estrategias definidas para implementar el Sistema de 

Gestión de Calidad integrado con prácticas de gestión del conocimiento, tomando como base los 

resultados del diagnóstico organizacional. La ejecución considera prioritariamente los elementos 

críticos identificados en la fase anterior, siguiendo los criterios y modalidades acordados con la 

dirección de la empresa y aplicando la metodología del ciclo PHVA para controlar, monitorear y 

ajustar las actividades de implementación. 

Desarrollo del Sistema de gestión Integrado Calidad + GC: Se establecen los 

procedimientos documentados que incorporan explícitamente prácticas de gestión del 

conocimiento en los procesos del SGC, incluyendo la elaboración de herramientas para la gestión 
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de lecciones aprendidas, para la transferencia de conocimiento tácito y su transición a conocimiento 

explicito. Paralelamente, se diseña la matriz RACI como herramienta de gestión que define roles y 

responsabilidades para tareas específicas tanto en calidad como en gestión del conocimiento, 

dirigidos a todos los niveles organizacionales. 

Diseño de Herramientas de Gestión del Conocimiento: Como resultado del proceso de 

diseño del Sistema de Gestión de la Calidad, se desarrollaron e integraron diversas herramientas 

orientadas a la gestión del conocimiento organizacional, en cumplimiento del numeral 7.1.6 de la 

norma ISO 9001:2015. En primer lugar, se documentó una matriz de identificación y gestión del 

conocimiento de la organización, la cual permite reconocer los conocimientos críticos necesarios 

para la operación, su nivel de disponibilidad. Esta herramienta constituye la base para la 

planificación de acciones orientadas a la conservación y fortalecimiento del conocimiento clave. 

Adicionalmente, se diseñó una herramienta para la gestión de espacios de conocimiento 

tipo BA, orientada a promover la socialización del conocimiento tácito entre los colaboradores, 

facilitando su transformación en conocimiento explícito y fomentando la resolución colaborativa 

de problemas. Esta práctica contribuye al aprendizaje organizacional y a la estandarización de 

buenas prácticas derivadas de la experiencia operativa. De manera complementaria, se estructuró 

una metodología para la gestión de lecciones aprendidas, establecida como una práctica sistemática 

e integrada a los procesos de revisión del SGC, asegurando la captura, análisis y reutilización del 

conocimiento generado en los proyectos de consultoría. 

Finalmente, se documentó una matriz para la selección de metodologías de transferencia 

del conocimiento, cuyo propósito es definir el mecanismo más adecuado para transmitir el 

conocimiento organizacional de acuerdo con la complejidad, criticidad y naturaleza de la 



80 

 

información a transferir. Esta herramienta permite seleccionar estrategias diferenciadas como 

capacitación, mentoría, documentación o acompañamiento técnico, fortaleciendo la eficacia de la 

transferencia del conocimiento y su incorporación en los procesos del sistema de gestión, en 

coherencia con el enfoque de mejora continua.     

Monitoreo y Ajuste mediante Ciclo PHVA: Se planean indicadores específicos para medir 

tanto la efectividad del SGC como la gestión del conocimiento, estableciendo metas concretas y 

mecanismos de seguimiento. A través de ciclos cortos de retroalimentación, se evalúa el avance de 

la implementación y se realizan los ajustes necesarios, documentando las mejoras identificadas y 

actualizando los procedimientos correspondientes. Finalmente, se establecen revisiones periódicas 

por parte de la dirección para evaluar el desempeño del sistema integrado y orientar su mejora 

continua. 

La metodología adoptada se apoya en el modelo planteado por Bautista, Peña y Pérez 

(2023), que propone una integración de sistemas de gestión para PYME a partir de cuatro fases 

alineadas con el ciclo PHVA: Dirección y Estructuración (Planificación), Aplicación (Hacer), y 

Evaluación y Mejora (Verificación y Actuación). Este enfoque favorece un mejor control de 

procesos, comunicación efectiva y minimización de resistencias al cambio, aspectos clave para la 

empresa GRUPO LB CONSULTORES S.A.S, en la tabla 4 se muestran las fases de la integración 

y en la ilustración 4 se muestra el esquema de las fases metodológicas para la integración de 

sistemas de gestión.  
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Tabla 4.  
Fases de la integración. 

Fase metodológica Fase 
ciclo 

PHVA 

Acciones 

1. Direccionamiento 
 

Planear Definir conjuntamente con la alta dirección los 
numerales de la NTC ISO 9001:2015 y las áreas de 
gestión del conocimiento que se integrarán, 
considerando los requisitos aplicables y las prioridades 
estratégicas de la empresa. 

2. Estructuración 
 

Planear Establecer una tabla de Identificación de prácticas 
de gestión del conocimiento de apoyo y 
apalancamiento para el SGC y diseñar las herramientas 
más ajustadas a las necesidades específicas de GRUPO 
LB CONSULTORES S.A.S. 

3. Aplicación 
 

Hacer Establecer un plan de implementación que defina 
acciones de ejecución de la documentación del Sistema 
de Gestión Integrado (SGI) —incluyendo 
procedimientos, políticas, formatos y planes— 
incorporar de manera explícita los requisitos de calidad 
y las prácticas de gestión del conocimiento, 
asegurando su complementariedad y coherencia. 

4. Aplicación 
 

Hacer Divulgar a las gerencias, los documentos diseñados, 
generados y ajustados. 

Fuente: Los Autores (2025) 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Bautista, Peña, Pérez, 2023) 

Ilustración 4.  
Fases metodológicas para la integración de sistemas de gestión. 
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La metodología de la Ilustración 4 muestra que un sistema de gestión genera conocimiento 

organizacional para reducir el riesgo y capitalizar oportunidades desarrollando sus cuatro fases en 

un ciclo de mejora continua (Bautista, Peña y Pérez, 2023). 

6.2.Conformación del Equipo de Consultoría 

Para la ejecución de la consultoría, se conformó un equipo de trabajo entre los estudiantes 

de la maestría como consultores y las personas de la empresa como responsables directos del diseño 

del SGC y de las prácticas de GC, este equipo se describe en la tabla 5:  

Tabla 5.  
Conformación del equipo de consultoría. 

Rol Funciones Cargo en 
la empresa 

Representan
tes del proceso 
gerencial 

 Suministrar los recursos necesarios para el 
desarrollo de la consultoría 

 Asistir a las reuniones que se programen durante 
el desarrollo de la consultoría 

 Garantizar la participación de todos los 
colaboradores en cuanto a las actividades de 
establecimiento del SGC y GC cuando se 
requiera 

 Apoyar en la creación de los documentos propios 
del SGC, tales como: procedimientos, 
caracterizaciones, formatos entre otros, según el 
plan de trabajo  

 Revisar y aprobar todos los documentos del SGC 
que se establezcan durante la consultoría por 
parte del equipo consultor  

Gerente 
General 

Gerente 
Técnico 

Líder/repres
entante de los 
procesos 

 Asistir a las reuniones que se programen durante 
el desarrollo de la consultoría 

 Apoyar en la creación de los documentos propios 
del SGC, tales como: procedimientos, 
caracterizaciones, formatos entre otros, según el 
plan de trabajo  

Coordinad
or de logística 

Responsabl
e de ID 

Director 
técnico 



83 

 

Rol Funciones Cargo en 
la empresa 

 Aportar las entregas que queden como 
compromiso durante el desarrollo de la 
consultoría   

Equipo 
consultor: 

 

Gino Saenz 

Oscar 
Bolaños 

 

Tutor  

Luisa 
Fernanda 
Gómez 

 Asistir a las reuniones que se programen durante 
el desarrollo de la consultoría 

 Definir el plan trabajo de implementación de los 
requisitos de la norma ISO 9001:2015 y de la 
integración de prácticas de gestión del 
conocimiento  

 Acompañar y orientar a la empresa en el proceso 
de diseño del SGC e integración con prácticas de 
gestión del conocimiento  

 de acuerdo con el alcance determinado con la 
empresa 

 Creación de los documentos propios del SGC y 
de la GC, tales como: procedimientos, 
caracterizaciones, formatos entre otros. Según 
alcance determinado con la empresa y el plan de 
trabajo 

 Hacer seguimiento a la ejecución del plan de 
trabajo definido 

NA 

Fuente: Los autores (2025) 

6.3.Cronograma Para el Desarrollo de la Intervención 

El plan de intervención presentado en los cronogramas se estructuró con base en los 

resultados del diagnóstico inicial, el cual evidenció el nivel de implementación de los requisitos de 

la NTC-ISO 9001:2015 y de la gestión del conocimiento. A partir de este diagnóstico, se 

priorizaron las actividades según la criticidad de los incumplimientos y su relación directa con el 

planteamiento del problema. 

      La planificación se organizó bajo el enfoque de cuatro fases metodológicas alineadas con el 

ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar), según el modelo de Bautista, Peña y Pérez (2023): 
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- Fase 1: Diagnóstico: Evaluación del grado de cumplimiento y estado de la gestión del 

conocimiento 

- Fase 2: Estructuración: Planificación del diseño y documentación del SGC y de las 

prácticas de gestión del conocimiento 

- Fase 3: Planificación para la implementación: Planificación de las estrategias para la 

implementación del SGC y de las prácticas de gestión del conocimiento 

Relación entre Fases Metodológicas y Cronogramas 

Los cronogramas para 2024 y 2025 presentan la distribución temporal de todas las 

actividades, organizadas según las etapas PHVA que materializan las fases metodológicas: 

 Actividades de Planear (2024): Incluyen el direccionamiento estratégico (socializaciones, 

plan de trabajo) y la estructuración inicial (definición de alcance, políticas, matrices) 

correspondientes a las Fases 1 y 2. 

 Actividades de Hacer (2024-2025): Comprenden el diseño (procedimientos, 

caracterizaciones, estándares, prácticas de GC) y plan de implementación de la Fase 3. 

 Actividades de Actuar (implícitas): Se desarrollan a través de los ajustes, mejoras y planes 

correctivos que surgen de las actividades del hacer, completando la Fase 4. 

La secuencia temporal de los cronogramas responde directamente a la priorización 

establecida a partir del diagnóstico, iniciando con los cimientos del SGC (contexto, alcance, 

políticas) y avanzando progresivamente hacia la documentación detallada, diseño de las 

herramientas de gestión del conocimiento, y finalmente la planificación de la implementación del 

SGC con la integración de prácticas de GC. 
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Los cronogramas mantienen así una coherencia completa con el enfoque metodológico por 

fases, representando en una estructura PHVA clara y práctica para el diseño gradual del Sistema 

de Gestión de Calidad integrado con las prácticas de Gestión del Conocimiento en GRUPO LB 

CONSULTORES S.A.S, en el anexo 1 se muestra el plan de trabajo de diseño del SGC – GC 

 

6.4.Instrumentos o Técnicas para la Recolección de la Información  

Para identificar el estado de implementación del Sistema de Gestión de la Calidad y el nivel 

de desarrollo de la gestión del conocimiento en la organización, se diseñó y aplicó una herramienta 

diagnóstica basada en la norma ISO 9001:2015, adaptada al contexto de GRUPO LB 

CONSULTORES S.A.S. Los instrumentos utilizados para este fin fueron los siguientes:  

- Matriz diagnóstica del sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015, revisada 

y adaptada para aplicar a la empresa. 

Para el levantamiento de la información se realizaron varias actividades. Se programaron 

reuniones virtuales con el Gerente General y la Gerente Técnica, para comprender el contexto de 

la empresa y su modelo de prestación de servicios. Asimismo, se estableció un formato de 

caracterización de procesos para documentar la información de cada uno de los procesos incluidos 

en el mapa de procesos de la empresa, contando con el acompañamiento de cada líder de proceso.  

Finalmente, se llevó a cabo una revisión documental de la información de entrada entregada 

por la empresa, que incluyó la misión, visión, mapa de procesos, organigrama, política de SST, 

página web, sitio de Facebook, sitio de SharePoint y contenido de la inducción en seguridad y salud 

en el trabajo. 
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7. Desarrollo del Proyecto y Resultados de la Consultoría 

7.1.Diagnostico 

7.1.1. Revisión de los Documentos Actuales del Grupo LB Consultores 

De acuerdo con los resultados obtenidos en el diagnóstico inicial y la revisión documental 

realizada al Grupo LB Consultores, se evidenció que la organización cuenta con diversos elementos 

que soportan su gestión operativa y administrativa; no obstante, estos presentan brechas frente a 

los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015. En este sentido, se identificó que la empresa 

ha establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades asociadas a los roles pertinentes 

dentro de la organización; sin embargo, dichas definiciones no se encuentran plenamente alineadas 

con el enfoque por procesos ni con los lineamientos específicos de la ISO 9001:2015. Asimismo, 

la organización tiene identificados los riesgos y oportunidades asociados a su actividad 

empresarial, aunque estos no han sido estructurados ni documentados conforme al enfoque de 

pensamiento basado en riesgos exigido por la norma. De manera complementaria, se evidenció la 

existencia de un organigrama organizacional, así como el conocimiento general de las 

competencias requeridas para cada puesto de trabajo. En relación con la gestión del talento humano, 

se constató que la organización promueve la formación y capacitación de sus colaboradores, 

especialmente en aquellos casos donde se requiere el fortalecimiento de competencias, habilidades 

y conocimientos específicos. No obstante, dichas actividades no se encuentran formalmente 

documentadas ni se dispone de un plan estructurado que defina las necesidades de formación, 

responsables y periodicidad para cada cargo. Adicionalmente, se identificó que la empresa cuenta 

con un mapa de procesos y que la prestación del servicio se realiza bajo condiciones controladas, 

incluyendo actividades de seguimiento y medición en las etapas pertinentes. Finalmente, se 

conserva información documentada que permite la trazabilidad de la prestación del servicio y la 
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liberación de los productos y servicios; sin embargo, se evidencian oportunidades de mejora en la 

estandarización y control de dicha documentación conforme a los requisitos del Sistema de Gestión 

de la Calidad. 

7.1.2 Resultados del Diagnóstico Sobre Prácticas de Gestión de Calidad y de Conocimiento 

Como parte integral del proceso diagnóstico, se diseñó y aplicó un instrumento de 

recolección de información dirigido a los directivos de Grupo LB Consultores SAS. La 

metodología implementada consistió en un cuestionario estructurado basado en los requisitos de la 

norma ISO 9001:2015, aplicado durante el mes de junio de 2024 a los responsables designados 

Angie Baños Buitrago (Gerente Técnico) y José Antonio Luis Martin (gerente general), quienes 

representan a la alta dirección de la organización. El diseño metodológico del instrumento 

incorporó una escala de medición de seis niveles de cumplimiento, diseñada específicamente para 

capturar no solo la existencia formal de los procesos, sino también su grado de madurez y 

efectividad en la práctica organizacional. La escala incluyó las categorías: SI Iniciando (25%), que 

indica la existencia incipiente de un proceso sin evidencia de implementación sistemática; SI 

Medio (50%), que refleja procesos en desarrollo con implementación parcial; SI Casi Completo 

(75%), correspondiente a procesos mayormente implementados con evidencia documental 

limitada; SI Completo (100%), que denota procesos totalmente implementados y documentados; 

NO Nada (0%), para requisitos ausentes; y No Aplica (N/A), para exclusiones justificadas. Esta 

aproximación metodológica permitió la obtención de información tanto cuantitativa como 

cualitativa, a través de observaciones específicas registradas para cada uno de los 131 requisitos 

evaluados. El proceso de recolección de información se complementó con sesiones de 

profundización que permitieron contextualizar las respuestas y comprender las percepciones, 
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desafíos y oportunidades identificadas por los participantes, en el anexo 24 se puede ver el 

cuestionario diagnóstico de la norma ISO 9001 2015. 

7.1.2.1 Resultados Cualitativos del Diagnostico 

El análisis cualitativo de la aplicación de la herramienta diagnostica realizadas a la alta 

dirección reveló varios hallazgos significativos. En primer lugar, se identificó un compromiso 

explícito por parte de la gerencia con la implementación del sistema de gestión de calidad, 

manifestado a través de la asignación de recursos y la participación en el proceso diagnóstico. Sin 

embargo, este compromiso no se encuentra formalizado en una política de calidad documentada y 

comunicada a todos los niveles organizacionales. En relación con el liderazgo y la cultura de 

calidad, los directivos expresaron conciencia sobre la importancia de alinear los procesos 

organizacionales con los requisitos normativos, pero reconocieron limitaciones en la estructuración 

formal de los mecanismos de dirección y control. Se evidenció particular preocupación por la 

necesidad de estandarizar los procesos operativos, especialmente en las áreas de consultoría y 

prestación de servicios profesionales en temas de QSSTA. Respecto a la gestión del conocimiento, 

el diagnostico revelo que, si bien existe reconocimiento del valor del capital intelectual y las 

lecciones aprendidas, la organización carece de mecanismos formales para su captura, 

sistematización y transferencia. Los directivos identificaron como riesgo significativo la 

dependencia del conocimiento tácito de colaboradores clave y la ausencia de protocolos para la 

gestión de sucesión del conocimiento. 

7.1.2.2 Hallazgos Específicos por Áreas Críticas 

El análisis de las respuestas proporcionadas por los participantes permitió identificar 

patrones específicos en áreas críticas. En el ámbito del contexto organizacional, se constató que, si 

bien la organización ha identificado aspectos internos y externos relevantes, incluyendo 
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consideraciones sobre cambio climático, no cuenta con un proceso formalizado para el monitoreo 

sistemático de estas variables ni ha establecido un listado completo de partes interesadas con sus 

respectivos requisitos. En materia de planificación, se identificó que la organización cuenta con 

objetivos empresariales generales y ha iniciado procesos de identificación de riesgos y 

oportunidades, pero carece de metodologías estandarizadas para su gestión integral. Los directivos 

manifestaron especial interés en desarrollar capacidades para la priorización efectiva de riesgos y 

la alineación de los objetivos de calidad con la estrategia organizacional. En el ámbito operacional, 

si bien los procesos se ejecutan de manera consistente, existe una brecha significativa en su 

estandarización y documentación. Los participantes destacaron la necesidad de formalizar 

procedimientos específicos para la prestación de servicios de consultoría, la gestión de proveedores 

y el control de procesos externalizados. 

7.1.2.3 Percepciones Sobre la Gestión de la Calidad y el Conocimiento 

El análisis de las percepciones recogidas mediante las encuestas evidencia una disparidad 

significativa entre el reconocimiento de la importancia de la calidad y la existencia de prácticas 

formalizadas. Mientras el 100% de los participantes consideró "muy importante" la 

implementación de un sistema de gestión de calidad, solo el 35% identificó la existencia de 

procedimientos documentados en sus áreas de responsabilidad. En relación con la gestión del 

conocimiento, se identificó que los colaboradores perciben la existencia de intercambios 

informales de conocimiento y lecciones aprendidas, pero reconocen la ausencia de mecanismos 

estructurados para su preservación y transferencia. El 78% de los participantes manifestó que 

"frecuentemente" recurre a colegas específicos para resolver problemas complejos, evidenciando 

la concentración del conocimiento crítico en individuos más que en sistemas organizacionales. 
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7.1.2.4 Percepciones Sobre la Gestión de la Calidad y el Conocimiento 

Identificación de Oportunidades de Mejora. El proceso de diagnóstico permitió identificar 

oportunidades de mejora prioritarias desde la perspectiva de los directivos y colaboradores. Entre 

las más relevantes se encuentran: 

 - Formalización de procesos críticos, particularmente en las áreas de prestación de servicios y 

gestión de clientes  

- Desarrollo de un sistema documental integral que soporte la operación y facilite la consistencia 

de los procesos  

- Implementación de mecanismos formales de gestión del conocimiento que permitan capturar 

y transferir el expertise organizacional  

- Fortalecimiento de las competencias en gestión de calidad a todos los niveles organizacionales  

- Establecimiento de un sistema de medición y seguimiento que permita evaluar la efectividad 

de los procesos  

Igualmente, los resultados evidencian un compromiso genuino de la alta dirección con la 

implementación del sistema de gestión, acompañado de un reconocimiento claro de las brechas 

existentes. La organización se encuentra en una fase de transición desde un modelo de gestión 

basado en prácticas informales hacia un enfoque sistémico y documentado. La identificación de 

áreas críticas, particularmente en lo concerniente a la estandarización de procesos operativos y la 

formalización de la gestión del conocimiento organizacional, proporciona una base sólida para la 

priorización de acciones en el plan de implementación. La consistencia entre las percepciones de 

directivos y colaboradores sugiere una comprensión compartida de los desafíos y oportunidades, 

lo que constituye un factor favorable para el éxito del proceso de implementación. 
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7.1.3 Aplicación de Instrumento Diagnóstico Basado en ISO 9001:2015 

La aplicación sistemática del instrumento diagnóstico para evaluar el cumplimiento del 

numeral 7.5 de la norma ISO 9001:2015, correspondiente a la gestión de información documentada, 

permitió establecer un nivel de implementación del 60.42% dentro del capítulo de Apoyo del 

sistema de gestión. Este porcentaje refleja un avance moderado en el establecimiento de los 

controles documentales requeridos por la norma internacional. Entre los aspectos favorables 

identificados mediante la aplicación del instrumento diagnóstico se encuentra la existencia de un 

procedimiento formal para la gestión de información documentada, que establece de manera 

explícita la estructura documental, los medios de soporte autorizados y los mecanismos de control 

de cambios. Asimismo, se verificó la definición clara de responsabilidades para los procesos de 

elaboración, revisión y aprobación documental, elemento fundamental para garantizar la integridad 

del sistema. No obstante, el diagnóstico reveló oportunidades de mejora sustanciales, 

particularmente en lo concerniente al control de documentos de origen interno, si bien se 

establecieron disposiciones para la protección y preservación documental mediante plataformas 

digitales, la evidencia disponible no permite verificar la implementación consolidada de estos 

mecanismos. La aplicación sistemática del instrumento diagnóstico permitió evaluar el estado de 

implementación de los 131 requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015. El cuestionario, 

estructurado en los siete capítulos de la norma, proporcionó una evaluación comprehensiva del 

sistema de gestión de la calidad en la organización. Los resultados globales indicaron un nivel de 

implementación del 34.92%, con una distribución heterogénea entre los diferentes capítulos de la 

norma. El análisis por capítulos reveló que el mayor nivel de desarrollo se encuentra en el capítulo 

de Apoyo (60.42%), mientras que los capítulos de Contexto de la Organización (7.14%) y 
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Liderazgo (25.00%) presentan los niveles más bajos de implementación, en la tabla 6 se muestra 

los niveles de implementación por capítulo de la norma ISO 9001:2015 en la empresa. 

Tabla 6.  
% implementación por bloque del SGC. 

Capítulo Porcentaje de 
Implementación 

Nivel de 
Madurez 

4. Contexto de la 
Organización 

7.14% Crítico 

5. Liderazgo 25.00% Bajo 

6. Planificación 43.75% Medio-Bajo 

7. Apoyo 60.42% Medio-Alto 

8. Operación 33.54% Bajo 

9. Evaluación del Desempeño 30.36% Bajo 

10. Mejora 45.00% Medio 

Fuente: Elaboración propia con base en los resultados del cuestionario diagnóstico (2024). 

En el ámbito específico de la gestión del conocimiento, correspondiente al numeral 7.1.6 

de la norma, se identificó un nivel de implementación del 50%. Si bien existe una transmisión 

informal de conocimientos entre los colaboradores, no se cuenta con herramientas documentadas 

que garanticen la captura, conservación y transferencia sistemática del conocimiento 

organizacional, en el anexo 24 se puede ver el cuestionario diagnóstico de la norma ISO 9001 2015. 

 

7.1.4 Análisis de Brechas Entre la Situación Actual y los Requisitos Normativos 

A partir de los resultados obtenidos en el diagnóstico del Sistema de Gestión de la Calidad 

(SGC) y del estado de la gestión del conocimiento en GRUPO LB CONSULTORES S.A.S, se 

realizó un análisis de brechas con el propósito de identificar las diferencias entre la situación actual 
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de la organización y los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2015, particularmente aquellos 

relacionados con la gestión del conocimiento organizacional (numeral 7.1.6). Este análisis permite 

establecer prioridades de intervención para el diseño y la planificación de la implementación del 

Sistema de Gestión de la Calidad integrado con prácticas de gestión del conocimiento. 

 

Los resultados evidencian diferentes niveles de madurez en la implementación de los 

requisitos de la norma, con porcentajes que oscilan entre 7.14% y 60.42%, lo cual refleja que la 

organización cuenta con algunos elementos iniciales del sistema, pero aún presenta brechas 

significativas que deben ser abordadas mediante la estructuración formal del SGC. 

 

En primer lugar, el capítulo 4. Contexto de la organización presenta un nivel de 

implementación del 7.14%, clasificado como crítico, lo que evidencia una brecha significativa en 

la identificación y análisis del contexto organizacional, las partes interesadas y el alcance del 

sistema de gestión de la calidad. Esto indica que, aunque la empresa posee elementos estratégicos 

como misión, visión y estructura organizacional, no se encuentran formalmente integrados dentro 

de un enfoque sistemático alineado con los requisitos de la norma. 

 

En el capítulo 5. Liderazgo, el nivel de implementación corresponde al 25%, considerado 

bajo, lo que evidencia la necesidad de fortalecer el compromiso formal de la alta dirección con el 

sistema de gestión, así como la definición de políticas de calidad, responsabilidades y mecanismos 

de comunicación relacionados con el SGC y la gestión del conocimiento. 

 

Por su parte, el capítulo 6. Planificación presenta un nivel de cumplimiento del 43.75%, 

clasificado como medio-bajo, lo que indica que existen algunas prácticas informales relacionadas 



94 

 

con la planificación organizacional; sin embargo, se identifican brechas en la gestión de riesgos y 

oportunidades, así como en la definición de objetivos de calidad alineados con la estrategia 

organizacional. 

 

En el caso del capítulo 7. Apoyo, se evidencia el mayor nivel de implementación con un 

60.42%, considerado medio-alto. Esto sugiere que la organización cuenta con recursos humanos 

competentes, infraestructura tecnológica y algunas prácticas de gestión de la información 

documentada. No obstante, se identifican oportunidades de mejora en la formalización de los 

procesos relacionados con la gestión del conocimiento organizacional, especialmente en lo 

referente a la captura, transferencia y preservación del conocimiento crítico. 

 

El capítulo 8. Operación presenta un nivel de implementación del 33.54%, clasificado como 

bajo, lo que evidencia la ausencia de procedimientos documentados y estandarización de los 

procesos misionales de consultoría. Esta brecha afecta directamente la consistencia en la prestación 

de los servicios y la gestión sistemática del conocimiento generado en los proyectos. 

 

De manera similar, el capítulo 9. Evaluación del desempeño muestra un cumplimiento del 

30.36%, considerado bajo, lo que indica limitaciones en la implementación de mecanismos 

formales para el seguimiento, medición, análisis y evaluación del desempeño del sistema de 

gestión, incluyendo auditorías internas, indicadores de gestión y revisiones por la dirección. 

 

En términos generales, el análisis de brechas evidencia que, aunque la organización posee 

capacidades técnicas y experiencia en la prestación de servicios de consultoría, existe una limitada 

estructuración formal de los procesos bajo el enfoque de un sistema de gestión basado en la norma 
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ISO 9001:2015. Asimismo, se identificó que gran parte del conocimiento organizacional se 

encuentra en forma tácita, concentrado en la experiencia de los consultores, lo que genera riesgos 

asociados a la pérdida de conocimiento y dificulta su transferencia y aprovechamiento sistemático, 

en la tabla 7 se muestra el análisis de brechas del diagnóstico. 

Tabla 7.  
Análisis de Brechas del Sistema de Gestión frente a la ISO 9001:2015. 

Requisito 
Normativo 

Situación Actual Brecha Identificada Nivel de 
Criticidad 

Contexto de la 
organización 
(Cap. 4) 

La organización cuenta con 
misión, visión y estructura 
organizacional; sin embargo, 
no se evidencia un análisis 
formal del contexto, partes 
interesadas ni la definición 
documentada del alcance del 
SGC. 

Ausencia de 
identificación sistemática 
del contexto organizacional 
y de las partes interesadas 
relevantes, así como del 
alcance formal del SGC. 

Alta 

Liderazgo 
(Cap. 5) 

Existe dirección y toma de 
decisiones por parte de la 
gerencia, pero no se evidencia 
una política de calidad formal 
ni la asignación documentada 
de responsabilidades 
relacionadas con el SGC. 

Falta de formalización 
del compromiso de la alta 
dirección con el sistema de 
gestión, así como de 
políticas y roles definidos 
para su implementación. 

Alta 

Planificación 
(Cap. 6) 

Se realizan actividades de 
planificación estratégica de 
manera general, pero no se 
evidencia una metodología 
formal para la gestión de 
riesgos, oportunidades y 
objetivos de calidad. 

Ausencia de enfoque 
sistemático para la 
identificación de riesgos y 
oportunidades, así como 
para la definición y 
seguimiento de objetivos 
de calidad alineados con el 
SGC. 

Media 

Apoyo (Cap. 
7) 

La empresa dispone de 
recursos humanos competentes 
y herramientas tecnológicas 
para la operación; sin embargo, 
las prácticas de gestión del 
conocimiento y control 

Necesidad de estructurar 
mecanismos formales para 
la gestión del conocimiento 
organizacional, la 
documentación del sistema 

Media 
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Requisito 
Normativo 

Situación Actual Brecha Identificada Nivel de 
Criticidad 

documental no están 
plenamente formalizadas. 

y la preservación del 
conocimiento crítico. 

Operación 
(Cap. 8) 

Las actividades de 
consultoría se realizan con base 
en la experiencia de los 
consultores y buenas prácticas, 
pero no existen procedimientos 
documentados ni 
estandarización de los 
procesos. 

Falta de estandarización 
y documentación de los 
procesos misionales, lo que 
limita la trazabilidad y la 
consistencia en la 
prestación del servicio. 

Alta 

Evaluación 
del desempeño 
(Cap. 9) 

No se evidencian 
mecanismos estructurados para 
la medición del desempeño del 
SGC, auditorías internas o 
revisiones formales por la 
dirección. 

Ausencia de 
indicadores, auditorías 
internas y procesos 
sistemáticos de 
seguimiento y evaluación 
del desempeño del sistema. 

Alta 

Mejora (Cap. 
10) 

Existen acciones correctivas 
informales derivadas de la 
experiencia operativa, pero no 
se cuenta con un proceso 
estructurado de mejora 
continua. 

Falta de procedimientos 
formales para la gestión de 
no conformidades, 
acciones correctivas y 
mejora continua del 
sistema. 

Media 

Fuente: Elaboración propia con base en la revisión documental (2025). 

7.1.5 Elaboración del Informe de Diagnóstico Inicial  

La integración de los hallazgos obtenidos mediante la revisión documental, las entrevistas 

con directivos y la aplicación del instrumento diagnóstico permitió la elaboración de un informe 

comprehensivo del estado inicial del sistema de gestión de la calidad y la gestión del conocimiento 

en GRUPO LB CONSULTORES S.A.S. 

La integración sistemática de los hallazgos obtenidos mediante la revisión documental, las 

entrevistas con directivos y la aplicación del instrumento diagnóstico estandarizado permitió 
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consolidar un informe comprehensivo sobre el estado actual del sistema de gestión de la calidad y 

el nivel de desarrollo de la gestión del conocimiento en GRUPO LB CONSULTORES S.A.S. 

El análisis integral de los datos recopilados evidenció que la organización presenta un nivel 

de implementación del 34,92% en relación con los requisitos establecidos en la norma ISO 

9001:2015, lo que se traduce en una brecha de conformidad del 65,08%. De acuerdo con la escala 

de valoración del instrumento aplicado, este resultado sitúa a la organización en un nivel de 

desarrollo incipiente, correspondiente a la categoría que indica la necesidad de mejorar 

sustancialmente la implementación de múltiples requisitos normativos. 

Los hallazgos del diagnóstico permiten identificar oportunidades de mejora prioritarias, 

entre las cuales se destacan: la formalización del contexto organizacional y el alcance del SGC, el 

establecimiento y comunicación de la política de calidad, la implementación de un procedimiento 

formal de gestión del conocimiento, la estandarización documental de los procesos operativos y el 

fortalecimiento de los mecanismos de evaluación del desempeño. 

El informe concluye que, si bien la organización ha iniciado el proceso de estructuración 

de su sistema de gestión y cuenta con las bases fundamentales para su implementación, requiere 

desarrollar un plan de acción específico que aborde las brechas identificadas de manera sistemática 

y priorizada, con especial atención en los capítulos de Contexto de la Organización y Liderazgo, 

que presentan los niveles más bajos de desarrollo, en la tabla 8 se muestra el resumen de resultados 

del diagnóstico integral y en la ilustración 5 los porcentajes de implementación y de la necesidad 

de implementar el SGC. 
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Tabla 8.  
Resumen de Resultados del Diagnóstico Integral. 

Aspecto Evaluado Resultado Interpretación 

Nivel de implementación 
global 

34.92% Estado incipiente de 
implementación 

Brecha de 
implementación 

65.08% Necesidad significativa de 
desarrollo 

Capítulo mejor 
implementado 

7. Apoyo (60.42%) Fortaleza relativa en recursos y 
competencias 

Capítulo más crítico 4. Contexto 
organizacional (7.14%) 

Necesidad prioritaria de 
intervención 

Gestión del conocimiento 50% Oportunidad importante de mejora 

Fuente: Elaboración propia con base en la integración de los hallazgos diagnósticos (2025). 

Ilustración 5. 
Diagnóstico Implementación. 

 

Fuente: Los autores (2025) con base en el cuestionario 

Este informe de diagnóstico inicial constituye la base para la formulación del plan de 

intervención que guiará el proceso de implementación del sistema de gestión de la calidad 

integrado con prácticas de gestión del conocimiento en GRUPO LB CONSULTORES S.A.S. 
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7.2 Diseño y Documentación del SGC con Integración de Prácticas de Gestión Del 

Conocimiento  

La documentación del sistema se estructuró conforme a una pirámide documental de 

varios niveles, garantizando que la información documentada sea proporcional a las necesidades 

de la organización y facilite la estandarización de los procesos. En el nivel 1 se encuentran las 

caracterizaciones de procesos, las cuales describen su propósito, alcance, entradas, salidas, 

responsables e interacciones según el mapa de procesos. El nivel 2 está representado por la 

política de calidad y los lineamientos estratégicos del sistema; el nivel 3 comprende los 

procedimientos documentados que estandarizan los procesos críticos; el nivel 4 incluye 

instructivos que orientan la ejecución detallada de actividades; el nivel 5 corresponde a los 

formatos que guían la operación de los procesos; y finalmente el nivel 6 está conformado por los 

registros, que evidencian la implementación y efectividad del Sistema de Gestión de la Calidad. 

La documentación desarrollada se caracteriza por su enfoque práctico y su adaptación al 

contexto de servicios de consultoría, evitando generar burocracia innecesaria y asegurando al 

mismo tiempo los controles requeridos por la NTC ISO 9001:2015. Asimismo, dentro de esta 

estructura documental se incorporaron prácticas de gestión del conocimiento orientadas a fortalecer 

la captura, transferencia y preservación del conocimiento organizacional, contribuyendo a la 

estandarización de los servicios y a la mejora continua del sistema. Los procedimientos de gestión 

de proyectos y las herramientas de gestión del conocimiento constituyen elementos relevantes que 

permiten atender las brechas identificadas durante el diagnóstico inicial, particularmente aquellas 

relacionadas con la pérdida de conocimiento y la falta de mecanismos formales para su gestión. En 

la ilustración 6 se presenta la pirámide documental definida para el Sistema de Gestión de la 
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Calidad y las prácticas de gestión del conocimiento implementadas en GRUPO LB 

CONSULTORES S.A.S. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Los autores (2025) 

A partir de esta estructura documental y del enfoque de mejora continua del ciclo PHVA 

(Planear–Hacer–Verificar–Actuar), se definieron las principales acciones para el diseño del 

Sistema de Gestión de la Calidad y su integración con prácticas de gestión del conocimiento. Estas 

actividades permitieron organizar el proceso de diseño del sistema, establecer responsabilidades y 

orientar la elaboración y validación de los documentos requeridos. En la tabla 9 se presentan las 

acciones desarrolladas para el diseño del SGC y la incorporación de prácticas de gestión del 

conocimiento que apoyan su implementación en la organización. 

 

Ilustración 6.  
Pirámide documental del SGC y de GC. 
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Tabla 9.  
Acciones de Diseño del SGC con Integración con Prácticas de Gestión del Conocimiento. 

FASE 
CICLO 
PHVA 

ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 

Planear Programación y 
ejecución de reuniones 
entre las partes 

Programar las reuniones 
de planificación y 
socialización de productos 

Equipo de 
consultoría y 
Empresa 

Hacer Documentar las 
caracterizaciones de 
proceso 

En conjunto con los 
líderes de cada proceso, 
documentar 
caracterizaciones de 
proceso   

Equipo de 
consultoría y Lideres 
de proceso 

Hacer Intervenir los 
elementos de la 
planeación estratégica 

Revisar, ajustar y 
documentar los elementos 
de la planeación estratégica 
(política, objetivos, partes 
interesadas, contexto, 
riesgos y oportunidades) 

Equipo de 
consultoría y 
Empresa 

Hacer Ajustar los 
documentos existentes  

Revisar los documentos 
existentes del SGC que la 
empresa tiene 
implementados y ajustarlos 
a los requisitos de la norma 
ISO 9001:2015 

Equipo de 
consultoría 

Hacer Documentar 
estándar/procedimientos 
transversales del SGC 

Establecer los 
estándares/procedimientos 
transversales del SGC 
(producto NC, Acción 
correctiva y preventiva, 
información documentada, 
auditoría interna) 

Equipo de 
consultoría y 
Empresa 

Hacer Diseñar las prácticas 
de Gestión del 
Conocimiento  

Establecer una tabla de 
Identificación de prácticas 
de gestión del conocimiento 
de apoyo y apalancamiento 
para el SGC y diseñar las 
herramientas más adecuadas 

Equipo de 
consultoría 

Planear Diseñar un plan de 
implementación del 
Sistema de Gestión de la 
Calidad y de la 
integración de prácticas 
de gestión del 
conocimiento 

Establecer un plan de 
implementación que defina 
acciones, responsables, 
recursos, horizonte de 
tiempo y un indicador de 
seguimiento.   

Equipo de 
consultoría 
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FASE 
CICLO 
PHVA 

ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 

Verificar Divulgación de 
productos  

Divulgar a las gerencias, 
los documentos diseñados, 
generados y ajustados 

Equipo de 
consultoría 

Fuente: Los autores (2025) 

7.2.2 Comprensión de la Organización y de su Contexto 

El diseño del Sistema de Gestión de la Calidad se fundamentó en un análisis exhaustivo del 

contexto organizacional de GRUPO LB CONSULTORES S.A.S, cumpliendo con los requisitos de 

la cláusula 4 de la NTC ISO 9001:2015. Mediante la aplicación de metodologías estructuradas 

como FODA y PESTEL, se identificaron factores críticos internos y externos que impactan 

directamente en la prestación de servicios de consultoría. Entre los hallazgos más relevantes se 

destaca la identificación de la dependencia de consultores clave como vulnerabilidad 

organizacional y la rápida evolución normativa como desafío externo permanente, en el anexo 2 

Contexto de la Organización, se muestra el análisis FODA y el análisis PESTEL, igualmente se 

generó un Procedimiento para llevar a cabo la Gestión estratégica ver anexo 27. 

La arquitectura de procesos resultante se estructuró bajo el enfoque basado en procesos, 

estableciendo tres categorías interrelacionadas que garantizan la coherencia estratégica y operativa. 

Los procesos estratégicos definen el rumbo organizacional mediante la gestión de la dirección y la 

planificación; los procesos misionales materializan el valor entregado al cliente a través de la 

prestación de servicios de consultoría especializada; y los procesos de soporte proporcionan los 

recursos necesarios para la operación eficiente. La innovación principal radica en la integración 

formal de la gestión del conocimiento como proceso transversal, asegurando la capitalización del 



103 

 

know-how (saber hacer) organizacional, la ilustración 7 y la tabla 10 presenta la distribución 

porcentual de procesos de la empresa. 

 

 

 

 

 

 

Los Autores (2025) 

Tabla 10.  
Distribución Porcentual de Procesos por Categoría. 

Categoría de 
Procesos 

Porcentaje Procesos Clave 

Procesos 
Estratégicos 

10% Dirección (Gerencia Gral, Gerencia Técnica) 

Procesos 
Misionales 

45% Comercial ventas, Coordinación logística, Asesores 
SSTQAP, Dirección operativa 

Procesos de 
Soporte 

45% Legal, Administrativa y Gestión Humana, Contadora, 
I+D (innovación y desarrollo) 

Fuente: Los Autores (2025) 

En el anexo 2 se muestra el análisis del contexto de la organización y en el anexo 27 se 

presenta el procedimiento para llevar a cabo la gestión estratégica. 

 

Ilustración 7.  
Distribución Porcentual de Procesos por Categoría. 
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7.2.3 Identificación de Partes Interesadas de la Organización  

Como resultado del desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad, se llevó a cabo la 

identificación, análisis y documentación de las partes interesadas relevantes del Grupo LB 

Consultores, de conformidad con el numeral 4.2 de la norma ISO 9001:2015, el cual establece la 

necesidad de determinar las partes interesadas pertinentes y sus requisitos relevantes para el SGC. 

Este ejercicio permitió reconocer de manera estructurada los actores internos y externos que 

influyen o se ven afectados por el desempeño de la organización, tales como clientes, 

colaboradores, alta dirección, proveedores, entidades reguladoras y aliados estratégicos. 

 

La metodología aplicada consistió en la elaboración de una matriz de partes interesadas, en 

la cual se identificaron los grupos de interés, sus necesidades y expectativas, los requisitos 

aplicables al Sistema de Gestión de la Calidad y el impacto que cada uno tiene sobre el 

cumplimiento de los objetivos organizacionales. Esta herramienta fue construida a partir de la 

revisión documental, preguntas a la alta dirección y el análisis del contexto interno y externo de la 

organización, garantizando coherencia con el enfoque basado en riesgos y el direccionamiento 

estratégico definido para el SGC. 

 

Como información resultante, se obtuvo una caracterización clara de las partes interesadas 

y de los requisitos que estas imponen al sistema, lo cual permitió establecer criterios para la 

planificación del SGC, la definición de objetivos de calidad y la priorización de acciones de mejora. 

El diseño y posterior implementación de esta herramienta genera beneficios significativos, entre 

ellos: el fortalecimiento de la toma de decisiones, la alineación del sistema con las expectativas de 

los grupos de interés, el aumento de la satisfacción del cliente y la mejora de la comunicación 
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organizacional. Asimismo, este resultado contribuye a la reducción de brechas previamente 

identificadas, tales como la falta de claridad sobre los requisitos de las partes interesadas, la gestión 

reactiva de expectativas y la desconexión entre el contexto organizacional y la planificación del 

SGC, fortaleciendo así la eficacia y sostenibilidad del sistema de gestión, en el anexo 3 se muestra 

la matriz de partes interesadas. 

 

7.2.4 Alcance del SGC, Valores corporativos, Propósito de la organización. 

Como parte del fortalecimiento estratégico del Sistema de Gestión de la Calidad, se definió 

y documentó el Alcance del SGC, así como los Valores corporativos y el Propósito organizacional, 

con el fin de asegurar la coherencia entre la dirección estratégica de la organización y los 

lineamientos del sistema. Este resultado da cumplimiento a los numerales 4.3 Determinación del 

alcance del sistema de gestión de la calidad, 5.1 Liderazgo y compromiso, al establecer claramente 

los límites y aplicabilidad del sistema, alineados con la prestación de servicios de consultoría 

estratégica integral en calidad, ambiente, seguridad y salud en el trabajo, productividad, 

capacitación y liderazgo. La metodología aplicada incluyó el análisis del contexto organizacional, 

la revisión de servicios ofrecidos, la identificación de partes interesadas y la definición participativa 

de valores y propósito estratégico que reflejan la cultura organizacional y orientan el 

comportamiento y la toma de decisiones, asegurando coherencia con los objetivos de calidad y la 

visión de crecimiento empresarial.  

 

Como información resultante, la organización cuenta con un alcance claramente definido y 

comunicado a la empresa, así como con valores corporativos y un propósito estratégico que 

orientan la gestión hacia la productividad, la ética, el liderazgo, la responsabilidad y la generación 
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de valor para los clientes. Entre los beneficios se destacan la claridad organizacional respecto a los 

límites del sistema, la alineación entre estrategia y operación, el fortalecimiento de la identidad 

corporativa y la mejora en la comunicación interna y externa. Asimismo, este resultado contribuye 

a reducir brechas identificadas durante el diagnóstico, tales como la ausencia de una delimitación 

formal del alcance del SGC, la falta de integración entre principios organizacionales y prácticas 

operativas, y la necesidad de establecer un marco estratégico que soporte la implementación 

efectiva del sistema y la cultura de mejora continua, en el anexo 28 se muestra el alcance del SGC, 

los valores corporativos y el propósito de la organización.  

 

7.2.5 Caracterización de los Procesos de la Organización   

Se realizó la caracterización formal de los procesos de la organización, en concordancia con 

los requisitos establecidos en los numerales 4.4 (Sistema de gestión de la calidad y sus procesos), 

5.1 (Liderazgo) y 8.1 (Planificación y control operacional) de la norma ISO 9001:2015. Esta 

actividad permitió documentar de manera estructurada los procesos estratégicos, misionales y de 

apoyo del Grupo LB Consultores, asegurando su alineación con el enfoque basado en procesos y 

con el direccionamiento estratégico definido por la alta dirección. 

 

La metodología aplicada consistió en la elaboración de fichas de caracterización de 

procesos, conforme al formato establecido en el Anexo 4 – Caracterización de proceso, mediante 

reuniones de trabajo con los líderes de proceso, revisión documental y análisis de la operación real 

de la organización. Cada caracterización incluyó, entre otros elementos, el objetivo del proceso, su 

alcance, entradas, actividades clave, salidas, responsables, recursos asociados, indicadores de 
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desempeño, riesgos y controles, garantizando coherencia con el pensamiento basado en riesgos 

promovido por la norma ISO 9001:2015. 

 

Como información resultante, se obtuvo una visión integral y documentada de la interacción 

entre los procesos, facilitando la comprensión del flujo de valor de la organización y la 

identificación de responsabilidades claras para su gestión y control. El diseño y posterior 

implementación de la caracterización de procesos genera beneficios relevantes, tales como la 

estandarización de la operación, la mejora en la comunicación interna, el fortalecimiento del 

control de la prestación del servicio y el soporte a la medición del desempeño. Asimismo, este 

resultado contribuye a la reducción de brechas previamente identificadas durante el diagnóstico, 

especialmente aquellas relacionadas con la ausencia de documentación formal de los procesos, la 

dependencia del conocimiento tácito de los colaboradores, la variabilidad en la ejecución de los 

servicios y la falta de criterios homogéneos para el seguimiento y mejora continua del Sistema de 

Gestión de la Calidad, en el anexo 4 se muestra las caracterizaciones de los procesos. 

 

7.2.6 Formulación de la Política y Objetivos de Calidad 

Como resultado del proceso de diseño del Sistema de Gestión de la Calidad, se formuló y 

documentó la Política Integral del Sistema de Gestión y la Matriz de Objetivos de Calidad, en 

cumplimiento de los numerales 5.2 (Política de la calidad) y 6.2 (Objetivos de la calidad y 

planificación para lograrlos) de la norma ISO 9001:2015. Estos instrumentos fueron alineados con 

el contexto de la organización, las necesidades y expectativas de las partes interesadas, el 

direccionamiento estratégico y la integración de prácticas de gestión del conocimiento, 
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consolidando el compromiso de la alta dirección con la calidad, la mejora continua y la satisfacción 

del cliente, en el Anexo 5 se adjunta la política de calidad. 

La metodología aplicada para la formulación de la política y los objetivos de calidad incluyó 

la revisión de la política previamente existente, el análisis del contexto interno y externo, la 

identificación de riesgos y oportunidades, y sesiones de trabajo con la alta dirección. A partir de 

este ejercicio, se actualizó la Política Integral, incorporando explícitamente el compromiso con la 

prestación de servicios de alta calidad, el cumplimiento de los requisitos legales y contractuales, la 

asignación de recursos, la gestión del conocimiento como activo estratégico y el fortalecimiento de 

las relaciones con las partes interesadas. De manera complementaria, se estructuró la Matriz de 

Objetivos de Calidad, definiendo objetivos coherentes con la política, indicadores de seguimiento, 

metas, responsables y plazos, asegurando su medición y trazabilidad dentro del Sistema de Gestión 

de la Calidad. 

Como información resultante, la organización dispone de una política formalmente 

documentada, comunicada y disponible para las partes interesadas, así como de objetivos de 

calidad claros, medibles y alineados con los procesos misionales y estratégicos. El diseño y 

posterior implementación de estos elementos genera beneficios significativos, tales como la 

alineación del personal con los propósitos del sistema, el fortalecimiento del enfoque al cliente, la 

mejora del control sobre el desempeño de los procesos y el soporte a la toma de decisiones basada 

en información objetiva. Asimismo, este resultado contribuye a la reducción de brechas 

identificadas en el diagnóstico, particularmente aquellas relacionadas con la falta de claridad en los 

lineamientos estratégicos del SGC, la ausencia de objetivos medibles asociados a la calidad y la 

desconexión entre la política, la operación y la mejora continua, fortaleciendo la eficacia y 

sostenibilidad del Sistema de Gestión de la Calidad en GRUPO LB CONSULTORES S.A.S. 
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Cada objetivo cuenta con indicadores de desempeño específicos, metas cuantificables y 

plazos establecidos, así como responsables designados para su seguimiento. El objetivo 

relacionado con la documentación de lecciones aprendidas presenta particular relevancia, ya que 

establece la obligatoriedad del cierre formal de cada proyecto con la captura sistemática de 

conocimiento, transformando experiencia tácita en conocimiento explícito y reutilizable, en el 

anexo 5 se puede ver la política de calidad y en el anexo 25 se muestra la matriz de objetivos, metas 

e indicadores del SGC y GC. 

7.2.7 Identificación de Riesgos y Oportunidades (ISO 9001: Enfoque Basado en Riesgos) 

El diseño y posterior implementación del enfoque basado en riesgos, conforme a la cláusula 

6.1 de la norma, constituye uno de los pilares fundamentales del SGC diseñado. Se desarrolló una 

matriz de riesgos y oportunidades mediante metodología cualitativa que evalúa probabilidad e 

impacto en escalas de 1 a 5, estableciendo umbrales de aceptabilidad claramente definidos. Este 

análisis permitió identificar dos riesgos críticos que requieren tratamiento prioritario: la pérdida de 

conocimiento por rotación de personal y los retrasos en la entrega de informes técnicos. 

Para cada riesgo identificado se establecieron planes de tratamientos específicos y 

medibles. El riesgo de pérdida de conocimiento se mitiga mediante la implementación del 

repositorio digital y programas de mentorías formalizadas, mientras que el riesgo de retrasos se 

aborda mediante la estandarización de procedimientos de gestión de proyectos y checklists de 

control. Paralelamente, se identificó la oportunidad estratégica de expansión comercial mediante 

el aprovechamiento de la certificación ISO 9001 en propuestas comerciales y licitaciones. A 

continuación, se presentan algunos de los riesgos y oportunidades identificados y definidos en la 

propuesta de diseño del SGC. 
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Riesgos Críticos Identificados y Tratamiento Propuesto: 

Riesgo 1: Baja gestión del conocimiento en la organización según numeral 7.1.6 de la NTC ISO 

9001:2015 (Alto impacto). Tratamiento: implementar ciclo formal de lecciones aprendidas y plan 

anual de formación 

Riesgo 2: Incumplimiento de plazos de entrega y pérdida de confianza del cliente (Alto 

impacto). Tratamiento: Implementar herramienta digital de control de entregas y capacitación en 

gestión de tiempos y uso obligatorio de checklists de control de calidad interno. 

Oportunidades Relevantes Identificadas: 

Oportunidad: Mejora de la relación comercial y diferenciación en el mercado. Tratamiento: 

Cumplir cronograma de implementación y auditorías internas 

En el anexo 7 se muestra la matriz de riesgos y oportunidades de la organización. 

7.2.8 Comunicación  

Como resultado del proceso de diseño del Sistema de Gestión de la Calidad, se documentó 

la Matriz de Comunicaciones del SGC, en cumplimiento del numeral 7.4 (Comunicación) de la 

norma ISO 9001:2015. Esta herramienta permitió estructurar de manera formal los mecanismos de 

comunicación interna y externa relacionados con el sistema, asegurando que la información 

pertinente sea comunicada de forma oportuna, clara y coherente a las partes interesadas relevantes, 

en concordancia con el contexto organizacional y los objetivos de calidad definidos. 

La metodología aplicada consistió en la identificación de las necesidades de comunicación 

del Sistema de Gestión de la Calidad, a partir del análisis de los procesos, las partes interesadas y 
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los requisitos normativos aplicables. Con base en este análisis, se elaboró una matriz en la cual se 

definieron los tipos de comunicación, la información a comunicar, los responsables, los medios, la 

frecuencia y los destinatarios, garantizando la trazabilidad y el control de la información del SGC. 

Este ejercicio se desarrolló mediante revisión documental y sesiones de trabajo con los 

responsables de proceso, asegurando la alineación con la operación real de la organización. 

Como información resultante, la organización cuenta con un esquema de comunicación 

estructurado que facilita la difusión de la política y los objetivos de calidad, los cambios del 

sistema, los resultados del desempeño y otros aspectos relevantes del SGC. La posterior 

implementación de esta matriz genera beneficios significativos, tales como la mejora de la 

coherencia en los mensajes organizacionales, el fortalecimiento de la participación del personal, la 

reducción de reprocesos asociados a fallas de comunicación y el incremento de la transparencia 

frente a clientes y demás partes interesadas. Asimismo, este resultado contribuye a la reducción de 

brechas identificadas en el diagnóstico, particularmente aquellas relacionadas con la informalidad 

en los canales de comunicación, la dependencia de comunicaciones verbales no documentadas y la 

falta de claridad sobre qué, cómo y cuándo comunicar información clave del Sistema de Gestión 

de la Calidad, fortaleciendo así su eficacia y sostenibilidad, en el anexo No 13, se encuentra la 

matriz de comunicaciones de la organización. 

7.2.9 Planificación de los Cambios del SGC 

Se diseñó una herramienta para la planificación y gestión de cambios del SGC, orientada a 

asegurar que las modificaciones realizadas dentro del sistema se ejecuten de manera controlada, 

sistemática y alineada con los objetivos organizacionales. Este resultado da cumplimiento al 

numeral 6.3 Planificación de los cambios de la norma ISO 9001:2015, el cual establece que los 
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cambios deben planificarse considerando su propósito, las posibles consecuencias, la integridad 

del sistema, la disponibilidad de recursos y la asignación de responsabilidades. La metodología 

aplicada incluyó la definición de criterios para la identificación de cambios, evaluación de impactos 

potenciales, análisis de riesgos y oportunidades asociados, planificación de acciones requeridas, 

asignación de responsables y seguimiento a la implementación, mediante una herramienta 

estructurada que facilita la trazabilidad y el control documental del proceso. 

Como información resultante, la organización dispone de un mecanismo formal que permite 

registrar, evaluar y gestionar los cambios que afectan el Sistema de Gestión de la Calidad, 

asegurando la coherencia entre la evolución organizacional y el mantenimiento de la eficacia del 

sistema. Entre los beneficios se destacan la reducción de impactos negativos derivados de cambios 

no planificados, la mejora en la toma de decisiones basada en análisis estructurado, la preservación 

de la integridad del SGC y el fortalecimiento de la mejora continua. Asimismo, este resultado 

contribuye a reducir brechas identificadas en el diagnóstico, tales como la gestión informal de 

cambios, la falta de evaluación sistemática de impactos, la ausencia de seguimiento estructurado y 

la limitada articulación entre modificaciones operativas y los requisitos normativos del sistema, en 

el anexo 26 se muestra la herramienta para la gestión del cambio del SGC diseñada. 

7.2.10 Inclusión de Prácticas de Gestión del Conocimiento 

En el contexto del sector de la consultoría, el conocimiento especializado del talento 

humano constituye el principal activo para la generación de valor en la prestación de servicios. En 

organizaciones como GRUPO LB CONSULTORES S.A.S., donde la experiencia de los 

consultores y el aprendizaje derivado de los proyectos son determinantes para la calidad de los 

resultados, la gestión sistemática del conocimiento se convierte en un elemento clave para 
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fortalecer la eficacia de los procesos. En este sentido, el presente proyecto se centra en el diseño 

de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la NTC ISO 9001:2015, incorporando prácticas 

de gestión del conocimiento como un mecanismo de apoyo que permita apalancar la 

implementación del sistema y mejorar su desempeño. 

La integración de prácticas de gestión del conocimiento responde a una problemática 

identificada durante el diagnóstico organizacional: la pérdida de información y conocimiento 

generado en los proyectos de consultoría, así como la alta dependencia del conocimiento individual 

de los consultores. Esta situación puede generar reprocesos, variabilidad en la calidad de los 

entregables y dificultades para estandarizar las buenas prácticas de trabajo. Bajo este enfoque, la 

gestión del conocimiento se incorpora como una herramienta complementaria al Sistema de 

Gestión de la Calidad, permitiendo capturar, documentar, transferir y reutilizar el conocimiento 

generado en la organización, en coherencia con el numeral 7.1.6 Conocimiento de la organización 

de la norma ISO 9001:2015. 

De esta manera, los procesos y herramientas del Sistema de Gestión de la Calidad se 

convierten en vehículos para la gestión del conocimiento organizacional, facilitando la 

identificación de conocimientos críticos, su preservación y su disponibilidad para quienes lo 

requieran. Esta articulación contribuye a fortalecer la estandarización de los servicios de 

consultoría, mejorar la toma de decisiones, optimizar la capacitación del personal y promover una 

cultura organizacional orientada al aprendizaje y la mejora continua. En consecuencia, la gestión 

del conocimiento no se plantea como un sistema independiente, sino como un elemento de apoyo 

estratégico que potencia la eficacia del SGC diseñado. 
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Como resultado de esta integración, se definieron diversas prácticas de gestión del 

conocimiento alineadas con requisitos específicos de la NTC ISO 9001:2015, las cuales permiten 

fortalecer la gestión de roles, competencias, comunicación, información documentada y mejora 

continua dentro del sistema. La tabla 11 presenta la relación de estas prácticas y su relación con los 

requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad, evidenciando cómo la gestión del conocimiento 

actúa como un factor habilitador para el cumplimiento y fortalecimiento del SGC diseñado para la 

organización. 

Tabla 11.  
Prácticas de gestión del conocimiento para el apalancamiento para el SGC. 

Requisitos ISO 9001:2015 Practica de gestión del conocimiento 

 
Liderazgo 

5.3. Roles, 
Responsabilidades en 
la organización 

Diseño de la Matriz RACI (responsable, 
Aprobador, Consultado, Informado) en la cual se 
incluyen responsabilidades relacionadas con la 
gestión del conocimiento de la organización 

Apoyo 

7.1.6 
Conocimientos de la 
organización 

Diseño de la Matriz de identificación de 
conocimientos de la organización  

7.2. Competencia 
7.3. Toma de 

conciencia 

Diseño de la Matriz de Transmisión y Gestión 
del Conocimiento Organizacional 

 
Diseño de la planificación de espacios para la 

gestión del conocimiento BA  
7.4. Comunicación Diseño de la Matriz de comunicaciones del SGC 
7.5. Información 

documentada 
Documentación del Procedimiento de 

información documentada, listados de documentos 
internos y externos  

Mejora 
10.3 Mejora 

continua 
Diseño de herramientas para la gestión de 

lecciones aprendidas   
Fuente: Elaboración propia 

Una vez definido el apalancamiento que darán las practica de gestión del conocimiento al 

SGC diseñado, estas se describen a continuación:  
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7.2.10.1 Identificación de los conocimientos de la organización. 

Como parte de los resultados de la inclusión de prácticas de gestión del conocimiento en el 

Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), se desarrolló la identificación de los conocimientos de la 

organización, mediante el diseño de una matriz que permite reconocer y gestionar los 

conocimientos críticos necesarios para la operación y la prestación de los servicios de consultoría. 

Este resultado da cumplimiento al numeral 7.1.6 Conocimientos de la organización de la NTC ISO 

9001:2015, el cual establece que la organización debe determinar el conocimiento necesario para 

la operación de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios, así como 

mantenerlo y ponerlo a disposición cuando sea requerido. La metodología empleada consistió en 

identificar los procesos organizacionales, determinar los conocimientos clave asociados a cada 

actividad, identificar su fuente (personas, documentos o experiencias), y analizar su nivel de 

disponibilidad y criticidad dentro de la organización. Este ejercicio permitió estructurar una matriz 

que facilita la gestión sistemática del conocimiento, alineando su administración con los procesos 

definidos en el SGC. 

Como información resultante, la organización cuenta con una Matriz de Conocimiento de 

la Organización que permite identificar el conocimiento crítico requerido para la prestación de los 

servicios, su ubicación dentro de la organización, el nivel de disponibilidad y las acciones 

necesarias para su conservación o fortalecimiento. Entre los beneficios de esta herramienta se 

destacan la reducción de la dependencia del conocimiento individual, la preservación del 

conocimiento generado en los proyectos de consultoría, el fortalecimiento de los procesos de 

capacitación y transferencia de conocimiento, y el soporte para la toma de decisiones basada en 

información estructurada. Asimismo, este resultado contribuye a reducir brechas identificadas 

durante el diagnóstico inicial, tales como la ausencia de mecanismos formales para identificar y 
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gestionar el conocimiento organizacional, la pérdida de información derivada de la rotación de 

personal o cierre de proyectos, y la falta de herramientas que permitan asegurar la disponibilidad 

del conocimiento crítico para la operación, en el anexo 12 se muestra la matriz de Conocimiento 

de la Organización generada. 

7.2.10.2 Gestión de Lecciones Aprendidas. 

Se diseñó una metodología formal para la gestión de lecciones aprendidas, orientada a 

capturar, sistematizar y reutilizar el conocimiento generado durante la ejecución de los servicios y 

proyectos de consultoría. Esta práctica da cumplimiento a los numerales 7.1.6 (Conocimientos de 

la organización), 9.1 (Seguimiento, medición, análisis y evaluación) y 10.3 (Mejora continua) de 

la norma ISO 9001:2015, al asegurar que las experiencias exitosas y las oportunidades de mejora 

derivadas de la operación se conviertan en insumos para el fortalecimiento del Sistema de Gestión 

de la Calidad. 

 

La metodología aplicada se estructuró a partir de dos herramientas complementarias: el 

Formato de Lecciones Aprendidas, utilizado para la consolidación y análisis interno de la 

información, y el Formulario digital de Recolección de Lecciones Aprendidas, diseñado para 

facilitar la captura sistemática del conocimiento al cierre o durante la ejecución de los servicios de 

consultoría. Dicho formulario permite registrar información clave relacionada con el proyecto o 

servicio, el resultado obtenido, los factores que influyeron en dicho resultado, el impacto generado, 

el conocimiento adquirido, así como recomendaciones aplicables a futuros proyectos. Esta 

información es posteriormente analizada y clasificada, permitiendo su incorporación en los 

procesos de revisión del SGC y en los repositorios de conocimiento organizacional. 
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Como información resultante, la organización dispone de un mecanismo estructurado para 

identificar patrones de éxito y falla, generar conocimiento transferible entre proyectos y fortalecer 

el aprendizaje organizacional. La posterior implementación de la gestión de lecciones aprendidas 

genera beneficios significativos, tales como la mejora en la planificación y ejecución de los 

servicios, la reducción de errores recurrentes, el fortalecimiento de las competencias técnicas y 

blandas de los consultores, y la optimización de la calidad de los entregables. Asimismo, esta 

práctica contribuye a la reducción de brechas identificadas en el diagnóstico, particularmente 

aquellas asociadas a la dependencia del conocimiento tácito, la ausencia de retroalimentación 

sistemática entre proyectos, la repetición de desviaciones operativas y la limitada articulación entre 

la experiencia adquirida y la mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad, consolidando 

una cultura organizacional orientada al aprendizaje y a la excelencia en la prestación del servicio, 

en el anexo 8 formato lecciones aprendidas y en el anexo 9 formulario de recolección de lecciones 

aprendidas se muestran las herramientas entregadas para soportar este componente.  

 

7.2.10.3 Gestión de Espacios de Conocimiento BA. 

Como resultado de la integración del Sistema de Gestión de la Calidad con prácticas de 

gestión del conocimiento, se diseñó una metodología para la gestión de espacios de conocimiento 

tipo BA, orientada a facilitar la creación, socialización, externalización y aplicación del 

conocimiento organizacional en el GRUPO LB CONSULTORES S.A.S. Esta práctica da 

cumplimiento a los numerales 7.1.6 (Conocimientos de la organización), 7.3 (Toma de conciencia) 

y 10.3 (Mejora continua) de la norma ISO 9001:2015, al promover entornos estructurados para el 

intercambio sistemático de conocimiento entre los colaboradores y su incorporación en los 

procesos del Sistema de Gestión de la Calidad. 
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La metodología aplicada se fundamentó en la planificación y ejecución de espacios de 

conocimiento definidos previamente, conforme a lo establecido en el Anexo 31 procedimiento para 

la gestión de espacios de conocimiento BA y el Anexo 10, en el cual se determinaron los objetivos 

de cada espacio BA, los procesos involucrados, los participantes, la periodicidad, los temas a tratar 

y los resultados esperados. Durante la realización de estos espacios, se utilizó el formato de 

Relatoría BA SGCI (Anexo 11) como herramienta para documentar de manera sistemática los 

temas abordados, los principales aportes de los participantes, las conclusiones, los compromisos 

adquiridos y las acciones de mejora identificadas. Esta información permitió transformar el 

conocimiento tácito generado en conocimiento explícito, disponible para su consulta y 

reutilización. 

 

Como información resultante, la organización dispone de registros documentados que 

evidencian la generación y transferencia de conocimiento derivado de la experiencia práctica de 

los consultores, fortaleciendo el aprendizaje organizacional y la coherencia en la prestación de los 

servicios. La posterior implementación de los espacios de conocimiento BA genera beneficios 

significativos, tales como el fortalecimiento del trabajo colaborativo, la mejora en la solución de 

problemas, la estandarización de buenas prácticas, el soporte a la toma de decisiones y la alineación 

del conocimiento con los objetivos de calidad. Asimismo, esta práctica contribuye a la reducción 

de brechas identificadas en el diagnóstico, especialmente aquellas relacionadas con la informalidad 

en el intercambio de conocimiento, la dependencia del conocimiento individual, la ausencia de 

mecanismos para capturar la experiencia colectiva y la limitada articulación entre el conocimiento 

generado y la mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad, ver Anexo 31 procedimiento 
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para la gestión de espacios de conocimiento BA, Anexo 10 Planificación de espacios para la gestión 

del conocimiento y Anexo 11 relatoría BA SGC. 

 

7.2.10.4 Transmisión del conocimiento organizacional. 

Como parte de la inclusión de prácticas de gestión del conocimiento dentro del Sistema de 

Gestión de la Calidad, se diseñó la Matriz de Transmisión y Gestión del Conocimiento 

Organizacional, orientada a estructurar los mecanismos adecuados para transferir conocimientos 

según el tipo de información, el nivel de complejidad y las necesidades de los colaboradores. Este 

diseño da cumplimiento principalmente al numeral 7.1.6 Conocimiento de la organización de la 

norma ISO 9001:2015, articulándose con los numerales 7.2 (Competencia) y 7.4 (Comunicación), 

al establecer criterios claros para seleccionar los medios más efectivos de transmisión del 

conocimiento (inducciones, infografías, videos, reuniones, herramientas digitales, entre otros). La 

metodología aplicada incluyó el análisis de necesidades organizacionales, la clasificación del 

conocimiento a transmitir y la aplicación de una encuesta dirigida a los colaboradores para 

identificar preferencias y efectividad de los medios de divulgación, permitiendo alinear las 

estrategias de comunicación con las características reales del equipo de trabajo y los requerimientos 

del servicio  

 

Como información resultante, la organización cuenta con una herramienta estructurada que 

facilita la toma de decisiones sobre qué método utilizar para transmitir conocimientos, 

promoviendo la estandarización de procesos de aprendizaje organizacional y fortaleciendo la 

conversión del conocimiento tácito en explícito. Entre los beneficios se destacan la mejora en la 

comprensión de lineamientos organizacionales, la reducción de errores operativos, el 
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fortalecimiento de competencias del personal y la optimización de la comunicación interna. 

Asimismo, este resultado contribuye a reducir brechas identificadas en el diagnóstico inicial, tales 

como la transmisión informal del conocimiento, la ausencia de criterios definidos para seleccionar 

medios de capacitación o divulgación y la limitada articulación entre la gestión del conocimiento 

y el SGC, en el anexo 29 se muestra la matriz de transmisión y gestión del conocimiento 

organizacional y en el anexo 30 se muestra la encuesta medios de divulgación de lineamientos. 

 

7.2.11 Información Documentada 

Se diseñó y formalizó el Procedimiento de Gestión de la Información Documentada junto 

con el Listado Maestro de Documentos y Registros y el Listado Maestro de Documentos Externos, 

en cumplimiento de los numerales 7.5.1 (Generalidades), 7.5.2 (Creación y actualización) y 7.5.3 

(Control de la información documentada) de la norma ISO 9001:2015. La metodología aplicada 

incluyó la revisión de la documentación existente, la identificación de necesidades de control 

documental por proceso, la definición de lineamientos para creación, revisión, aprobación, 

distribución, almacenamiento y control de cambios, así como la estructuración de registros 

maestros que permiten asegurar la trazabilidad y disponibilidad de la información. El 

procedimiento desarrollado establece criterios claros para la identificación, codificación, versiones, 

acceso y protección de documentos, integrando el uso de plataformas digitales institucionales para 

su almacenamiento y consulta, garantizando coherencia con la operación real de la organización y 

el enfoque basado en procesos  

 

Como información resultante, la organización cuenta con un sistema estructurado para el 

control y administración de documentos internos y externos del SGC, facilitando la gestión de la 
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información crítica para la prestación del servicio y la toma de decisiones. Entre los beneficios 

obtenidos se destacan la estandarización documental, la reducción de errores derivados del uso de 

versiones no vigentes, el fortalecimiento de la trazabilidad, la mejora en la accesibilidad y 

preservación de la información y el soporte a auditorías internas y externas. Asimismo, este 

resultado contribuye a la reducción de brechas identificadas en el diagnóstico, especialmente 

aquellas relacionadas con la dispersión de documentos, la falta de control formal sobre versiones 

y cambios, la informalidad en la gestión de registros y la ausencia de mecanismos estructurados 

para el control de documentos externos, fortaleciendo la eficacia, confiabilidad y sostenibilidad del 

Sistema de Gestión de la Calidad en la organización, en el anexo 14 se muestra el procedimiento 

gestión información documentada, en el anexo 15 el formato listado maestro de documentos y 

registros y en el anexo 16 el formato listado maestro de documentos externos.  

 

7.2.12 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

Se diseñó y documentó el proceso de Control de los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente, estableciendo una metodología estructurada para asegurar que los 

proveedores externos cumplan con los requisitos del cliente, los requisitos contractuales aplicables 

y los criterios definidos por la organización. Este resultado da cumplimiento principalmente al 

numeral 8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente de la NTC 

ISO 9001:2015, articulándose además con los numerales 6.1 (Acciones para abordar riesgos y 

oportunidades), 7.4 (Comunicación), 7.5 (Información documentada) y 9.1 (Seguimiento, 

medición, análisis y evaluación). 
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La metodología definida contempla la identificación de la necesidad de contratación externa 

y la determinación del impacto y riesgo asociado al suministro; la definición de criterios objetivos 

de selección tales como experiencia, capacidad técnica, cumplimiento legal, precio, garantía y 

condiciones comerciales; la comunicación formal de requisitos mediante contratos u órdenes de 

compra; la determinación del tipo y alcance del control según criticidad del servicio; y la 

evaluación y reevaluación periódica del desempeño del proveedor con base en criterios medibles, 

permitiendo su clasificación y la definición de acciones como planes de mejora, suspensión o retiro 

del listado aprobado. 

 

Como información resultante, la organización cuenta con un procedimiento formal 

documentado, un formato estructurado para la selección de proveedores y contratistas, un 

instrumento de evaluación y reevaluación periódica, y una matriz consolidada de proveedores 

aprobados. Estos registros permiten garantizar trazabilidad, objetividad en la toma de decisiones y 

evidencia verificable del control ejercido sobre procesos externalizados. 

 

Entre los beneficios obtenidos se destacan el fortalecimiento del enfoque basado en riesgos 

en la cadena de suministro, la reducción de reprocesos derivados de incumplimientos externos, la 

mejora en la calidad y oportunidad de los servicios contratados, el aumento de la confiabilidad en 

la selección de aliados estratégicos y el aseguramiento del cumplimiento normativo. Asimismo, 

este resultado contribuye a reducir brechas identificadas en el diagnóstico inicial, tales como la 

ausencia de criterios formales de selección, la falta de evaluación sistemática del desempeño de 

proveedores, la inexistencia de un listado consolidado de proveedores aprobados y la debilidad en 

el control documentado de procesos externalizados dentro del SGC; en el anexo 32 se muestra el 

procedimiento de control de proveedores, en el anexo 33 el formato de selección de Proveedores y 
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Contratistas, en el anexo 34 el formato de evaluación, reevaluación de los proveedores y en el 

anexo 35 la matriz listado de proveedores. 

 

7.2.13 Control del Servicio No Conforme 

Como resultado del proceso de diseño del Sistema de Gestión de la Calidad, se diseñó y 

documentó el Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme, con el propósito de 

establecer directrices claras para identificar, registrar, evaluar y tratar aquellos servicios que no 

cumplen con los requisitos establecidos por el cliente, los requisitos legales aplicables o las 

disposiciones internas del sistema. Este resultado da cumplimiento principalmente al numeral 8.7 

Control de las salidas no conformes de la ISO 9001:2015, articulándose con los numerales 10.2 

(No conformidad y acción correctiva) y 7.5 (Información documentada). La metodología definida 

contempla la detección oportuna de desviaciones durante la prestación del servicio, el registro 

formal de la no conformidad, el análisis de causas, la definición de acciones de corrección y 

tratamiento (reproceso, ajustes, comunicación con el cliente o suspensión del servicio según 

corresponda), así como la verificación de la eficacia antes de la liberación final del servicio. 

 

Como información resultante, la organización cuenta con un mecanismo estructurado que 

garantiza la trazabilidad y control sistemático de los servicios no conformes, fortaleciendo la toma 

de decisiones basada en evidencia y previniendo la entrega involuntaria de resultados que no 

cumplan con los estándares definidos. Entre los beneficios se destacan el fortalecimiento del 

control operacional, la mejora en la calidad de los entregables, la reducción de reprocesos y la 

consolidación de una cultura preventiva enfocada en la mejora continua. Este resultado contribuye 

además a reducir brechas identificadas en el diagnóstico inicial, tales como la falta de criterios 
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estandarizados para el tratamiento de desviaciones, la gestión informal de errores operativos y la 

limitada integración entre la detección de fallas y las acciones correctivas dentro del SGC. En el 

anexo 17 se muestra el procedimiento de control del servicio No Conforme. 

 

7.2.14 Auditoría Interna 

Como parte de los resultados del diseño del Sistema de Gestión de la Calidad, se documentó 

el proceso de Auditoría Interna, estableciendo una metodología estructurada para evaluar la 

conformidad, eficacia y mejora continua del sistema en relación con los requisitos de la NTC ISO 

9001:2015 y los lineamientos propios de la organización. Este resultado da cumplimiento 

principalmente al numeral 9.2 Auditoría interna de la norma, articulándose además con los 

numerales 10.2 (No conformidad y acción correctiva) y 7.5 (Información documentada). La 

metodología definida contempla la elaboración del programa anual de auditorías considerando la 

importancia de los procesos y resultados previos, la designación de auditores competentes e 

independientes, la planificación mediante planes específicos de auditoría, la ejecución a través de 

entrevistas, revisión documental y verificación de evidencias objetivas, la elaboración del informe 

con hallazgos y conclusiones, y el seguimiento a las acciones correctivas derivadas del proceso.  

 

Como información resultante, la organización cuenta con un programa, plan e informe de 

auditoría que permiten identificar fortalezas, oportunidades de mejora y no conformidades, 

generando insumos para la toma de decisiones estratégicas y el fortalecimiento del control interno 

del SGC. Entre los beneficios se destacan la evaluación sistemática del desempeño de los procesos, 

la mejora en la gestión de riesgos, la promoción de una cultura de mejora continua y el 

aseguramiento del cumplimiento normativo y organizacional. Asimismo, este resultado contribuye 
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a reducir brechas identificadas durante el diagnóstico, tales como la ausencia de evaluaciones 

periódicas estructuradas, la falta de criterios homogéneos para evaluar procesos y la limitada 

trazabilidad de hallazgos y acciones de mejora dentro del sistema. En los anexos 18 Procedimiento 

auditoría interna, 19 Informe de auditoría, 20 Plan de Auditoría y 21 Programa de Auditoría, se 

muestran los documentos asociados con este entregable. ￼ 

 

7.2.15 Revisión por la Dirección 

Como parte del fortalecimiento del Sistema de Gestión de la Calidad, se diseñó y 

documentó la Revisión por la Dirección como un proceso estratégico orientado a evaluar la 

conveniencia, adecuación, eficacia y alineación del SGC con la dirección estratégica de la 

organización. Este resultado da cumplimiento al numeral 9.3 Revisión por la dirección de la norma 

ISO 9001:2015, estableciendo una metodología basada en la planificación periódica de reuniones 

de revisión, la consolidación y análisis de información clave y la toma de decisiones orientadas a 

la mejora continua. La metodología incluye la evaluación de entradas relevantes tales como el 

estado de acciones previas, cambios en el contexto organizacional, satisfacción del cliente, 

cumplimiento de objetivos de calidad, desempeño de procesos, resultados de auditorías, no 

conformidades, seguimiento y medición, desempeño de proveedores, adecuación de recursos y 

eficacia de acciones frente a riesgos y oportunidades, garantizando un enfoque integral para el 

análisis del desempeño del sistema.  

 

Como información resultante, la organización cuenta con una plantilla estructurada que 

facilita la recopilación sistemática de evidencias, la definición de decisiones estratégicas y la 

asignación de acciones derivadas de la revisión, fortaleciendo la trazabilidad y el seguimiento a la 
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mejora continua. Entre los beneficios se destacan la alineación del SGC con los objetivos 

estratégicos, el fortalecimiento del liderazgo y la toma de decisiones basada en datos, la 

optimización de recursos y la identificación oportuna de oportunidades de mejora. Asimismo, este 

resultado contribuye a reducir brechas identificadas en el diagnóstico inicial, tales como la ausencia 

de un mecanismo formal para evaluar el desempeño global del sistema, la falta de análisis integral 

de resultados y la limitada articulación entre información operativa y decisiones estratégicas de la 

alta dirección. Ver anexo 22, en el cual se muestra la plantilla de Informe de revisión por la 

dirección. 

 

7.2.16 No conformidad y Acción correctiva y Mejora continua 

 

Se diseñó y estructuró la Matriz de Gestión de Acciones Correctivas, Preventivas y de 

Mejora (AC, AP y AM), estableciendo una metodología integral para el tratamiento sistemático de 

no conformidades y la promoción de la mejora continua en la organización. Este resultado da 

cumplimiento principalmente al numeral 10.2 No conformidad y acción correctiva y 10.3 Mejora 

continua de la NTC ISO 9001:2015, articulándose además con los numerales 9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y evaluación y 9.3 Revisión por la dirección. La metodología definida contempla 

la identificación y registro de no conformidades reales y potenciales, el análisis de causas raíz 

mediante herramientas estructuradas, la formulación de acciones correctivas, preventivas y de 

mejora, la asignación de responsables y tiempos de ejecución, así como el seguimiento y 

verificación de la eficacia de las acciones implementadas. Este enfoque permite gestionar de 

manera trazable los eventos que afectan el desempeño del sistema, integrando además prácticas de 

gestión del conocimiento mediante la documentación y reutilización de lecciones aprendidas. 
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Como información resultante, la organización cuenta con una herramienta centralizada que 

consolida el control y seguimiento de las acciones derivadas de auditorías, revisiones, quejas o 

análisis internos, facilitando la toma de decisiones basada en evidencia. Entre los principales 

beneficios se destacan el fortalecimiento de la cultura de mejora continua, la disminución de la 

recurrencia de no conformidades, el aumento en la eficacia de los procesos y la generación de 

aprendizaje organizacional. Asimismo, este resultado contribuye a reducir brechas identificadas en 

el diagnóstico inicial, tales como la ausencia de un mecanismo formal para el tratamiento de no 

conformidades, la falta de análisis estructurado de causas y la limitada trazabilidad de las acciones 

implementadas. En el anexo 23 se muestra la matriz gestión de acciones correctivas, preventivas y 

de mejora (AC, AP y AM). 

7.2.17 Practicas complementarias para el fortalecimiento de la gestión del conocimiento 

organizacional 

El diseño del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) para GRUPO LB CONSULTORES 

S.A.S. incorporó un conjunto inicial de prácticas orientadas a la gestión del conocimiento, 

alineadas principalmente con el numeral 7.1.6 de la NTC ISO 9001:2015, con el propósito de 

asegurar la disponibilidad, transferencia y conservación del conocimiento organizacional. Estas 

prácticas constituyen un avance significativo en la formalización del conocimiento dentro de la 

organización, especialmente en un contexto donde el servicio de consultoría depende en gran 

medida del capital intelectual y la experiencia de sus colaboradores. 

 

No obstante, considerando la dinámica del sector, la necesidad de mejorar la eficiencia 

operativa y las brechas identificadas en el diagnóstico particularmente aquellas relacionadas con la 

variabilidad en la prestación del servicio, reprocesos y dependencia del conocimiento tácito, se 
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hace pertinente proponer un conjunto adicional de estrategias que fortalezcan la madurez del 

modelo de gestión del conocimiento. 

 

En este sentido, las prácticas que se presentan a continuación tienen como finalidad 

complementar el sistema diseñado, incorporando enfoques orientados a la gestión estratégica del 

conocimiento, su aprovechamiento mediante herramientas tecnológicas, la mitigación de riesgos 

asociados a la pérdida de información crítica y el aseguramiento de la vigencia y aplicabilidad del 

conocimiento organizacional. Estas prácticas no solo refuerzan el cumplimiento de los requisitos 

de la norma ISO 9001:2015, sino que también contribuyen al fortalecimiento de la mejora continua, 

la toma de decisiones basada en evidencia y la sostenibilidad del desempeño organizacional. 

 

La matriz presentada en la tabla 12 y la ilustración 8, sintetizan dichas prácticas, 

describiendo su propósito, alineación con los numerales del SGC y los procesos organizacionales 

que se verían beneficiados con su implementación, facilitando así su integración estructurada 

dentro del sistema de gestión. 
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Fuente: Los Autores (2025) 

 

Tabla 12.  
Practicas complementarias para la gestión del conocimiento. 

 PRACTICA 1 PRACTICA 2 PRACTICA 3 

Nombre de la 
práctica 

Programa de Mentoría 
Gestión de Conocimiento 

Crítico (Mapas de 
Conocimiento) 

Analítica del Conocimiento 
(KPIs + BI) 

Descripción  

Programa estructurado 
donde consultores senior 
transfieren conocimiento a 
junior mediante 
acompañamiento en proyectos 
(shadowing), sesiones guiadas 
y retroalimentación formal. 

Identificación, mapeo y 
gestión del conocimiento crítico 
(quién sabe qué, dónde está, riesgo 
de pérdida). Incluye mapas de 
conocimiento y matrices de 
reemplazo, evaluando riesgos de 
pérdida (rotación, dependencia de 
expertos) y estableciendo planes 
de retención, transferencia y 
respaldo del conocimiento clave. 

Uso de indicadores y 
herramientas BI para medir uso, 
transferencia y efectividad del 
conocimiento (ej: uso de 
SharePoint, lecciones aplicadas, 
reprocesos evitados). 

Numeral del 
SGC al que apoya 

7.2 Competencia / 7.1.6 
Conocimiento organizacional 

7.1.6 Conocimiento 
organizacional / 6.1 Riesgos y 
oportunidades 

9.1 Seguimiento, medición, 
análisis y evaluación 

Proceso de la 
empresa 
beneficiado 

Planeación estratégica / 
Asesores SSTQAP / 
Coordinación logística / 
Dirección operativa   

Planeación estratégica / 
Dirección operativa   

Planeación estratégica 

 

Ilustración 8.  
Practicas complementarias para la gestión del conocimiento. 
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 PRACTICA 4 PRACTICA 5 PRACTICA 6 

Nombre de la 
práctica 

Uso de la plataforma LB 
NET como repositorio 

organizacional 

Diseño e implementación de 
Chatbot inteligente con base de 

conocimiento 

Control de obsolescencia 
del conocimiento 

Descripción 

Uso de la plataforma LB 
NET como repositorio central 
para almacenamiento, 
consulta y trazabilidad del 
conocimiento organizacional, 
incluyendo grabaciones de 
revisiones por la dirección, 
auditorías, reuniones y demás 
información clave del SGC. 

Desarrollo de un chatbot 
inteligente integrado al 
repositorio de conocimiento que 
permita a los colaboradores 
consultar procedimientos, 
lineamientos, lecciones 
aprendidas y resolver dudas 
operativas en tiempo real. 

Implementación de un 
mecanismo sistemático para 
revisar, actualizar o eliminar 
conocimiento obsoleto 
(documentos, normativas, 
procedimientos, lecciones 
aprendidas), asegurando su 
vigencia y aplicabilidad. 

Numeral del SGC 
al que apoya 

7.5 Información 
documentada / 7.1.6 
Conocimiento organizacional / 
9.1 Seguimiento, medición y 
análisis 

7.1.6 Conocimiento 
organizacional / 7.4 
Comunicación / 7.1.3 
Infraestructura 

7.5 Información documentada 
/ 10.3 Mejora continua 

Proceso de la 
empresa beneficiado 

Todos los procesos 
(estratégicos, misionales y de 
apoyo) 

Procesos misionales: 
Coordinación logística, Asesores 
SSTQAP, Dirección operativa 

Planeación estratégica, I+D, 
Dirección operativa 

Fuente: Los Autores (2025) 

7.2.18 Diseñar un plan de implementación del SGC y de las prácticas de GC en la empresa 

Como parte del proceso de consultoría desarrollado, se diseñó un plan de implementación 

del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), con el propósito de establecer una hoja de ruta 

estructurada que permita la adopción progresiva de los lineamientos definidos en la fase de diseño 

y dar respuesta a las necesidades identificadas en el diagnóstico organizacional. 

 

El plan de intervención se orienta principalmente a la implementación de los requisitos 

establecidos en la NTC ISO 9001:2015, abarcando de manera integral los numerales relacionados 

con el contexto organizacional, liderazgo, planificación, apoyo, operación, evaluación del 

desempeño y mejora. En este sentido, contempla actividades específicas para la gestión de partes 

interesadas, la definición y comunicación del alcance del SGC, la caracterización y control de los 

procesos, la divulgación de la política de calidad, el seguimiento a objetivos, la gestión de riesgos 
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y oportunidades, la planificación de cambios, la comunicación organizacional y el control de la 

información documentada. 

 

De igual manera, el plan incorpora acciones orientadas al fortalecimiento de la competencia 

del personal, la gestión del conocimiento organizacional y la mejora continua, a través de 

herramientas como la matriz de conocimiento organizacional, la matriz de transmisión del 

conocimiento, la metodología de lecciones aprendidas y los espacios de conocimiento tipo BA. 

Asimismo, incluye la implementación de procesos clave del sistema como el control de 

proveedores, la gestión del servicio no conforme, la ejecución de auditorías internas, la revisión 

por la dirección y la gestión de acciones correctivas, preventivas y de mejora. 

 

Metodológicamente, el plan fue estructurado bajo el ciclo PHVA (Planear–Hacer–

Verificar–Actuar), definiendo en la fase de planificación las actividades, responsables, recursos y 

cronogramas necesarios para cada numeral del SGC; en la fase de ejecución, la socialización, 

capacitación e implementación de las herramientas y procedimientos definidos; en la fase de 

verificación, el seguimiento mediante indicadores, auditorías internas y revisiones periódicas; y 

finalmente, en la fase de actuación, la implementación de acciones de mejora orientadas al 

fortalecimiento del sistema. 

 

Es importante precisar que este plan de intervención se enfoca en la implementación de los 

elementos estructurales del SGC, mientras que las prácticas complementarias de gestión del 

conocimiento propuestas en el presente trabajo constituyen un componente adicional que fortalece 

la madurez del sistema, pero cuya implementación se plantea de manera progresiva y posterior, en 

función de la capacidad organizacional. 
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Como resultado, la organización cuenta con un instrumento integral que articula los 

requisitos de la norma con acciones concretas de implementación, facilitando la estandarización de 

sus procesos, el control de sus operaciones y el mejoramiento continuo de su desempeño. 

 

El detalle del plan de implementación del SGC se presenta en el Anexo 36. Plan de 

intervención del SGC-GC. 

 

7.2.19 Socialización de los resultados a la Alta Dirección de la empresa 

La socialización del diseño del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), integrado con 

prácticas de gestión del conocimiento, se llevó a cabo con la alta dirección de la organización, 

culminando con la formalización de los compromisos mediante la firma del documento de paz y 

salvo del servicio prestado, a través del cual se aprueban las actividades ejecutadas durante el 

proceso de consultoría. 

Esta aprobación por parte de la alta dirección no constituye únicamente un requisito formal, 

sino que representa una manifestación explícita del compromiso con el liderazgo del sistema, 

elemento fundamental para garantizar su sostenibilidad y eficacia en el largo plazo. Dicho respaldo 

asegura que el SGC trascienda el ámbito documental, consolidándose como una herramienta 

estratégica de gestión, alineada con los objetivos de crecimiento, competitividad y posicionamiento 

en el sector de la consultoría especializada. 

El sistema diseñado se caracteriza por su enfoque proactivo, sustentado en el pensamiento 

basado en riesgos, su adecuada adaptación al contexto organizacional y al sector de servicios de 
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consultoría, así como por la incorporación de mecanismos que promueven la mejora continua y la 

escalabilidad organizacional. 

8 Conclusiones 

El diagnóstico realizado evidenció que Grupo LB Consultores S.A.S. presenta un nivel de 

implementación del Sistema de Gestión de la Calidad del 34,92%, lo que refleja un estado 

incipiente frente a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015. Si bien la organización cuenta con 

elementos base como estructura organizacional, experiencia técnica, ejecución controlada de sus 

servicios y ciertas prácticas de documentación, estos no se encuentran formalmente articulados 

bajo un enfoque de sistema de gestión basado en procesos, lo cual limita la estandarización, 

trazabilidad y consistencia en la prestación del servicio. Las principales brechas se concentran en 

los capítulos de contexto organizacional (7,14%) y liderazgo (25%), evidenciando la necesidad de 

fortalecer la definición del alcance, la identificación de partes interesadas, la formulación de la 

política de calidad y el compromiso estructurado de la alta dirección. 

 

En relación con la gestión del conocimiento, el diagnóstico permitió establecer un nivel de 

implementación del 50%, caracterizado principalmente por prácticas informales de transferencia 

basadas en la experiencia de los colaboradores. Se identificó una alta dependencia del conocimiento 

tácito, concentrado en individuos clave, lo cual representa un riesgo significativo para la 

sostenibilidad operativa de la organización. La ausencia de mecanismos formales para la captura, 

almacenamiento, transferencia y actualización del conocimiento limita su aprovechamiento 

sistemático y su integración con el SGC. No obstante, el reconocimiento explícito por parte de la 

alta dirección sobre la importancia del conocimiento organizacional, así como la coherencia en las 

percepciones de los colaboradores frente a estas brechas, constituyen una base favorable para la 
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implementación de un modelo estructurado que articule la gestión del conocimiento con la mejora 

continua y el desempeño organizacional. 

 

El diseño del Sistema de Gestión de la Calidad permitió estructurar un modelo integral 

alineado con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, basado en el ciclo PHVA, asegurando la 

coherencia entre el contexto organizacional, las partes interesadas, el enfoque basado en riesgos y 

el direccionamiento estratégico, lo que orienta a la organización hacia la mejora continua y el 

cumplimiento de sus objetivos.  

 

La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad, abarcando los numerales 4 al 10, 

permitió estandarizar los procesos mediante la definición de políticas, procedimientos, 

caracterizaciones e información documentada, facilitando la claridad operativa, la trazabilidad de 

la información y la consistencia en la prestación de los servicios.  

 

La documentación de mecanismos de seguimiento, medición, análisis y evaluación, como 

auditorías internas, revisión por la dirección y gestión de no conformidades, fortalece el control del 

desempeño del sistema, permitiendo identificar desviaciones, tomar decisiones basadas en 

evidencia y asegurar la mejora continua del SGC.  

 

La integración de prácticas de gestión del conocimiento como la identificación de 

conocimientos críticos, lecciones aprendidas, espacios colaborativos y herramientas de 

transmisión, junto con prácticas complementarias como mentoría, mapas de conocimiento y 

analítica, permite apalancar el Sistema de Gestión de la Calidad, fortaleciendo el aprendizaje 
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organizacional, reduciendo la dependencia del conocimiento tácito y asegurando la sostenibilidad, 

mejora continua y generación de valor en la organización. 

 

El diseño del plan de implementación del Sistema de Gestión de la Calidad permitió 

estructurar una hoja de ruta clara, coherente y alineada con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, 

facilitando la transición de la organización desde un estado diagnóstico hacia un proceso 

sistemático de adopción del SGC. A través del enfoque del ciclo PHVA, en la fase de Planear se 

definieron de manera integral las actividades, responsables, recursos y cronogramas necesarios 

para cada uno de los numerales de la norma, asegurando la articulación entre el direccionamiento 

estratégico, los procesos organizacionales y la gestión del conocimiento. Esto proporciona a la 

empresa una base sólida para implementar el sistema de manera ordenada, priorizada y acorde a 

sus capacidades operativas. 

 

El plan de implementación diseñado no solo orienta la ejecución (Hacer) de los 

lineamientos del SGC mediante procesos de socialización, capacitación e implementación de 

herramientas, sino que también incorpora mecanismos de Verificar y Actuar, tales como el 

seguimiento a través de indicadores, auditorías internas, revisión por la dirección y la gestión de 

acciones de mejora. Asimismo, integra prácticas de gestión del conocimiento como soporte 

transversal para la sostenibilidad del sistema, permitiendo fortalecer la transferencia, conservación 

y aplicación del conocimiento organizacional. En este sentido, el plan se consolida como un 

instrumento dinámico que no solo facilita la adopción inicial del SGC, sino que también garantiza 

su mantenimiento y mejora continua en el tiempo, permitiendo a la organización evolucionar 

progresivamente hacia mayores niveles de madurez. 
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 Una limitación el presente trabajo fue el tiempo disponible para su ejecución, lo cual no 

permitió alcanzar la implementación total y sostenida de todas las herramientas diseñadas y 

documentadas dentro del SGC. Si bien se lograron documentar y, en algunos casos, aplicar de 

manera inicial elementos como el contexto de la organización, las partes interesadas, la 

caracterización de procesos, la identificación de riesgos y oportunidades, la matriz de objetivos de 

calidad, la comunicación y el control de la información documentada, su uso se dio principalmente 

con información de primera vez. En este sentido, aunque se generaron registros que evidencian su 

aplicación puntual, no fue posible consolidar su implementación completa, entendida como el uso 

por parte del personal, la generación habitual de registros y su integración real en la operación 

diaria de los procesos. Por lo tanto, el sistema diseñado queda en una fase estructural y de arranque. 

 

9. Recomendaciones 

9.1 Recomendaciones para la Empresa  

Se recomienda a la empresa objeto de la investigación, implementar el Sistema de Gestión 

de la Calidad de manera gradual mediante la ejecución de un plan piloto en los procesos misionales 

más críticos de la organización, como la prestación del servicio de consultoría. Esta 

implementación inicial, desarrollada en un periodo aproximado de dos a tres meses, permitirá 

validar en la práctica los procedimientos, formatos, controles documentales y herramientas de 

gestión del conocimiento diseñadas. Para su desarrollo, es necesario contar con la participación de 

los líderes de proceso, el acompañamiento de un responsable del SGC y el uso de herramientas 

tecnológicas accesibles como plataformas de almacenamiento en la nube. Asimismo, se sugiere 

realizar capacitaciones cortas y enfocadas en la aplicación práctica del sistema, complementadas 
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con espacios de seguimiento periódico que faciliten la resolución de dudas y la mejora continua 

antes de su despliegue a toda la organización. 

 

Se recomienda designar formalmente un responsable del Sistema de Gestión de la Calidad 

que lidere su implementación, mantenimiento y mejora continua, garantizando así la sostenibilidad 

del sistema en el tiempo. Este rol debe estar claramente definido dentro de la estructura 

organizacional, con funciones y responsabilidades establecidas mediante herramientas como la 

matriz RACI. Para ello, la organización debe disponer de una persona con conocimientos en gestión 

de calidad, ya sea de manera interna o mediante apoyo externo, y asignar tiempos específicos para 

el seguimiento del sistema. De igual manera, es fundamental fortalecer el compromiso de la alta 

dirección mediante su participación en reuniones de seguimiento, revisiones por la dirección y 

procesos de comunicación del SGC, asegurando así el liderazgo y la apropiación organizacional 

del sistema. 

 

Se recomienda formalizar la gestión del conocimiento como parte integral de la operación 

diaria, incorporando las herramientas diseñadas dentro de los procesos habituales de trabajo. En 

este sentido, es clave establecer el registro obligatorio de lecciones aprendidas al cierre de cada 

proyecto, así como potenciar la plataforma LB NET un repositorio digital centralizado donde se 

almacenen documentos, formatos, buenas prácticas y experiencias relevantes. Adicionalmente, se 

sugiere programar espacios periódicos de intercambio de conocimiento tipo BA que permitan 

fortalecer el aprendizaje organizacional. Para su implementación, se requiere el uso de 

herramientas tecnológicas básicas, la asignación de tiempos específicos dentro de la operación y la 

sensibilización del personal sobre la importancia de documentar y compartir el conocimiento, 

destacando su impacto en la reducción de errores y la mejora de la calidad del servicio. 
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Se recomienda consolidar un sistema de seguimiento y mejora continua que articule los 

indicadores ya existentes en la organización con los propuestos en el Sistema de Gestión de la 

Calidad diseñado, con el fin de evaluar de manera integral el desempeño del sistema. La empresa 

ya cuenta con indicadores asociados a la producción y prestación del servicio, tales como el 

cumplimiento en la gestión de órdenes, la entrega oportuna de informes y la ejecución de 

capacitaciones, los cuales deben mantenerse y fortalecerse mediante su integración con nuevos 

indicadores relacionados con la gestión del conocimiento, el desempeño de proveedores y el avance 

del SGC, como el seguimiento a lecciones aprendidas, evaluación de proveedores y cumplimiento 

de herramientas tecnológicas. Para su implementación, se sugiere centralizar estos indicadores en 

la matriz de control o tablero de seguimiento entregado, realizar mediciones en tiempos 

establecidos y analizar los resultados en espacios de revisión periódica. Asimismo, es importante 

socializar estos resultados con los equipos de trabajo y vincularlos con acciones concretas de 

mejora, incluyendo el logro de la certificación del sistema como un indicador estratégico. De esta 

manera, se fortalecen las fases de verificación y actuación del ciclo PHVA, asegurando que el 

sistema no solo se mida, sino que evolucione continuamente con base en datos reales y en la 

experiencia organizacional. 

 

9.2 Recomendaciones para Futuros Investigadores 

Se recomienda que futuros investigadores enfoquen sus esfuerzos en la implementación, 

seguimiento y evaluación del Sistema de Gestión de la Calidad diseñado, con el fin de medir su 

efectividad en un entorno real y validar el impacto de las prácticas de gestión del conocimiento en 

la organización. Para ello, es pertinente realizar estudios a lo largo del tiempo que permitan analizar 
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cómo evoluciona el sistema después de su implementación, haciendo seguimiento periódico a los 

indicadores de desempeño, al nivel de madurez del SGC y al grado de apropiación por parte del 

personal. Asimismo, se sugiere profundizar en la medición del impacto de herramientas como las 

lecciones aprendidas, los espacios de conocimiento y la transmisión del conocimiento 

organizacional, evaluando su contribución a la reducción de reprocesos, la mejora en la calidad del 

servicio y el fortalecimiento de la toma de decisiones. 

 

Se recomienda que futuras investigaciones aborden el desarrollo e implementación de 

herramientas tecnológicas avanzadas para la gestión del conocimiento, tales como sistemas de 

analítica de datos, plataformas colaborativas robustas o soluciones basadas en inteligencia artificial 

(por ejemplo, chatbots organizacionales), con el propósito de incrementar la eficiencia en la 

captura, almacenamiento y reutilización del conocimiento. De igual manera, se sugiere profundizar 

en modelos de madurez de gestión del conocimiento y su integración con sistemas de gestión de 

calidad, permitiendo evaluar el nivel de evolución organizacional y establecer rutas de mejora 

progresiva que contribuyan a la sostenibilidad, innovación y competitividad de la empresa en el 

sector de consultoría. 

9.3 Recomendaciones Para el Convenio USTA - ICONTEC 

Se recomienda al programa de maestría, fortalecer las líneas de investigación aplicadas en 

sistemas de gestión no solo de la calidad sino de otras normas técnicas integrados con gestión del 

conocimiento, promoviendo el desarrollo de proyectos que no solo se enfoquen en el diseño 

documental, sino también en la implementación, seguimiento y evaluación de impacto en 

organizaciones reales. En este sentido, el convenio USTA – ICONTEC puede estructurar 

programas de investigación que articulen estudiantes, docentes y empresas, permitiendo generar 
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conocimiento práctico y transferible al sector productivo. Asimismo, se sugiere consolidar 

repositorios institucionales de proyectos, casos de estudio y buenas prácticas, con el fin de 

preservar y difundir el conocimiento generado, evitando la pérdida de aprendizajes y fortaleciendo 

la continuidad investigativa en futuras cohortes. 

 

Se recomienda promover el desarrollo de herramientas metodológicas y tecnológicas que 

faciliten la integración entre los sistemas de gestión y la gestión del conocimiento, tales como 

modelos de madurez, indicadores de desempeño del conocimiento y plataformas digitales para su 

administración. En este contexto, el convenio puede impulsar proyectos de investigación 

orientados al uso de tecnologías emergentes (analítica de datos, inteligencia artificial, 

automatización de procesos) aplicadas a la mejora de los sistemas de gestión en las organizaciones. 

De igual manera, es importante fomentar la formación investigativa en los estudiantes en temas de 

innovación, transformación digital y gestión del conocimiento, contribuyendo así al 

fortalecimiento de capacidades institucionales y al posicionamiento de la universidad como 

referente en investigación aplicada en calidad y conocimiento. 
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