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improvement program in micro, small and
medium-sized enterprises: KMSPI Model

Joanna Capote, Carlos Julian Llantén, César Pardo, César Collazos”
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Universidad del Cauca, FIET, Calle 5 N.° 4-70, Oficina 431. Sector Tulcan,
Popayan, Colombia

(Recibido el 25 de noviembre de 2008. Aceptado el 26 de mayo de 2009)

Resumen

Durante la realizacion de los programas de Mejora de Procesos de Software
(SPI), se genera una gran cantidad de conocimiento que es necesario
gestionar, activos de conocimiento tales como Lecciones Aprendidas, Mejores
Practicas, Experiencias, Problemas y Soluciones que contribuyen tanto al
aprendizaje individual como del programa mismo. Este articulo presenta el
modelo planteado para gestionar activos de conocimiento generados durante
la ejecucion de los programas de SPI, a la vez que se establece como una
iniciativa para crear una cultura orientada hacia la Gestion del Conocimiento.
El modelo de Gestion del Conocimiento para los Programas de Mejora de
Procesos de Software llamado, Modelo KMSPI, ha sido validado en dos
MIPYMES DS, en las que se crearon Comunidades de Practica (CoP) con el
fin de llevar a cabo dentro de ellas cada uno de los procesos planteados por
el modelo.

----- Palabras clave: Gestion del conocimiento, mejora de procesos
software, MIPYMES, activos de conocimiento, comunidad de practica

Abstract

During the realization of the programs of Software Process Improvement
(SPD), a great quantity of knowledge is generated that is necessary to manage,
knowledge assets such as Learned Lessons, Better Practices, Experiences,
Problems and Solutions that contribute not only as individual learning but

*  Autor de correspondencia: + 57 + 2 + 820 98 00 ext. 2133, fax: + 57 + 2 + 820 9810, correo electronico: ccollazo@unicauca.edu.co
(C. Collazos).
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to the same program. This paper presents the model outlined to manage
knowledge assets generated during the execution of the programs of SPI, at
the same time that it settles down like an initiative to create a culture guided
toward the Knowledge Management (KM). The Knowledge Management
Model for the Programs of Software Processes Improvement, Model KMSPI,
has been validated in two SMES, in those that Communities of Practice were
created (CoP) with the purpose of carrying out inside them each one of the

processes outlined by the model.

----- Keywords:

Knowledge

management, software process

improvement, SMES, knowledge assets, communities of practice

Introduccion

En las organizaciones, el conocimiento a menudo
empieza embebido no solamente en documentos
0 repositorios sino también en rutinas organiza-
cionales, procesos, practicas y normas. Lo impor-
tante a tener en cuenta, es que el conocimiento
debe hacerse presente en el momento justo en el
que se necesita, para ser aplicado en el contexto
adecuado, de la manera correcta, por cualquier
persona que lo requiera, para que sea oportuno en
la toma de decisiones, disefio, planeacion, diag-
nostico, analisis y evaluacion.

Es importante resaltar que en un programa de
Mejora de Procesos Software o Software Process
Improvement (SPI) al igual que en cualquier pro-
ceso de ingenieria del software, se generan una
gran cantidad de conocimiento que representan
los activos intangibles de la organizacion. Enton-
ces surge la necesidad de gestionar este conoci-
miento de una forma especial, que brinde apoyo
al aprendizaje individual y del mismo programa
de mejora. La gestion de activos intangibles den-
tro de un programa de SPI proporciona una mejor
ejecucion de cada ciclo, al tener en cuenta leccio-
nes aprendidas, mejores practicas, experiencias,
etcétera. Sin embargo, y pese a la importancia
que tiene el gestionar los activos intangibles en
un programa de mejora, los modelos de SPI exis-
tentes, no se han preocupado por este componen-
te o no le han dado la importancia adecuada.

De acuerdo a lo anterior, se ha realizado una in-
vestigacion acerca de como la Gestion del Cono-
cimiento o Knowledge Management (KM) ayuda
a mejorar los programas de SPI para establecer
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una base conceptual que sirva para la formula-
cion de un modelo, el cual sugiera un conjunto de
procesos de KM con sus respectivas actividades.

El modelo KMSPI — Knowledge Management in
Software Process Improvement, se ha planteado
de forma tal que sea féacil de entender y facil de
aplicar. Cada uno de sus procesos se defini6 te-
niendo en cuenta la técnica mas adecuada y de
forma tal que para las Micro, Pequefias y Media-
nas Empresas Desarrolladoras de Software (MI-
PYMES DS), que han aplicado un programa de
SPI, puedan incorporar las ventajas que propor-
ciona la KM y de esta forma “Mejorar el pro-
grama de Mejora”, sin la necesidad de recurrir
a grandes inversiones, debido a que las activida-
des de cada proceso tratan de aprovechar la cer-
cania existente entre los miembros de este tipo
de organizaciones, de modo que se facilitan las
interacciones entre los mismos. Otra de las ca-
racteristicas del modelo que cabe resaltar, es la
flexibilidad, dado que se ha definido de manera
genérica permitiendo asi que pueda ser implan-
tado dentro de una MIPYME DS para la gestion
de activos intangibles propuestos en este trabajo
y lograr el aprendizaje a través de ellos, en cual-
quier otro programa de mejora, proyecto o proce-
so de la organizacion.

El articulo esta estructurado de la siguiente ma-
nera: En la seccion de Experimentacion en la cual
se realiza la contextualizacioén del problema que
origind el desarrollo de este trabajo, se realiza
una revision de KM encontrados en la literatu-
ra, se detalla el método usado para la definicion
del modelo de KM y se presenta una vision ge-
neral del modelo desarrollado. En la seccidon de



Discusion y Resultados se presentan los casos de
estudio realizados en dos MIPYMES DS. Y final-
mente en la seccion de Conclusiones se presentan
las conclusiones de la investigacion realizadas y
los productos generados.

Experimentacion

Contextualizaciéon

El conocimiento que reside en cada empleado se
conoce como conocimiento individual y puede
definirse como “el conjunto de saberes de una
persona que la llevan a hacer o responder frente
a requerimientos personales o del contexto” [1].
Algunos ejemplos de este tipo de conocimiento
pueden ser destrezas, capacidades o experiencias.
Por otra parte, el conocimiento organizacional en
[1] se define como “el modo en que los recursos
de la empresa (u organizacion) son manipulados
y transformados para desempefiar una actividad
productiva que permita la creacion de valor”, es
decir se pueden considerar como los elementos
de informacion que le permiten a los integrantes
de un entorno organizacional hacer las cosas de
acuerdo con objetivos concretos, dentro de estos
elementos se pueden mencionar procedimientos,
manuales, software, formulas cientificas, etc. [1].
Es posible realizar otras dos distinciones de co-
nocimiento: El conocimiento explicito y el co-
nocimiento tacito o implicito. El conocimiento
explicito se ha definido como “el conocimiento
objetivo y racional que puede ser expresado con
palabras, numeros, férmulas” [1], es tangible de-
bido a que ha sido capturado y se encuentra docu-
mentado. Por el contrario, el conocimiento tdcito
o implicito es aquel que una persona, comunidad,
organizacion o pais, tiene incorporado o almace-
nado en su mente, en su cultura y que es dificil
de explicar”[1], es decir no esta documentado y
reside en la mente de las personas, representando
el “know-how” o el “saber hacer” en las organi-
zaciones.

La necesidad de las organizaciones de mantener-
se dentro de la competencia y no salir del mer-
cado, ha llevado a que estas brinden mayor im-
portancia a sus activos intangibles, ya que estos
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tienen la capacidad de generar ventajas competi-
tivas sostenibles en el tiempo. Los activos intan-
gibles son una serie de recursos que pertenecen a
la organizacion, pero que no estan valorados des-
de un punto de vista contable. Es decir, un activo
intangible es todo aquello que una organizacion
utiliza para crear valor, pero que no se contabili-
za. La mayoria de estos intangibles tienen que ver
con procesos relacionados de una u otra forma
con la captacion, estructuracion y transmision de
conocimiento [2].

La importancia de la KM radica en que una de
las tareas mas importantes en cualquier organi-
zacion, es la de aprender a gestionar lo que saben
las personas que la integran, a conseguir que la
organizacioén aprenda, que se haga mas “inteli-
gente” desarrollando el conocimiento interacti-
vamente, generando nuevas formas de “aprender
a aprender”, de ir potenciando los “intangibles”
que hoy en dia constituyen los conocimientos de
la sociedad, los nuevos productos de la actividad
econdmica de toda organizacion [3, 4].

Debido a que esta investigacion pretende incor-
porar la KM a las actividades de los programas de
SPI, es necesario anotar que “La mejora de proce-
sos se basa en los principios de mejora continua”
[5], es decir, que en estos proyectos no se estima
una fecha de finalizacion. Otra caracteristica im-
portante es que la mejora de procesos de software
va encaminada a mantener procesos estables que
permitan obtener realmente los resultados espe-
rados. Los beneficios de implantar un programa
de SPI en una organizacion no sélo estan en la
obtencion de un producto de calidad sino también
en el aumento de la eficiencia de costos y tiempo,
la posibilidad de reproducir éxitos en proyectos,
de gestionar los riesgos de procesos y finalmente,
aumentar la confianza y satisfaccion del cliente
[6, 7]. Sin embargo, algunos de estos programas
fallan debido a que los activos intangibles gene-
rados en cada ciclo de mejora no son gestionados
de tal forma que puedan contribuir efectivamente
en la toma de decisiones en futuros ciclos o pro-
yectos de SPI, ademas de la comunicacion poco
efectiva entre el grupo de mejora y en general de
toda la organizacion.
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Dentro de las razones por las cuales es impor-
tante la inclusion de KM en un programa SPI se
puede mencionar que existe la necesidad de que
existan mecanismos o aplicaciones para darle
soporte escrito a todo el conocimiento generado
durante la ejecucion de cada una de las fases y
los ciclos de un programa de SPI, para que este
sea empaquetado o tenga un formato que permita
compartirlo facilmente con los demas integrantes
del equipo de mejora [8]. Ademas, los programas
de SPI mantienen una Base de Conocimiento o
Knowledge Base (KB) en la cual se almacenan
todas las lecciones aprendidas y experiencias ad-
quiridas tanto positivas como negativas durante
cada ciclo de mejora, sin embargo, este conoci-
miento no es gestionado de manera apropiada,
pues no facilita a los empleados el acceso al co-
nocimiento adecuado en el momento justo, no
especifica que roles deben ser involucrados, y lo

mas importante, no describe como contribuir de
manera organizada con la KB para que todos bus-
quen una realimentacion continua, de manera que
los integrantes del equipo de mejora interesados
en determinados temas puedan acceder y encon-
trar la informacion necesaria de actuales o ante-
riores ciclos de mejora. El hecho de que exista y
esté disponible esta KB, puede ayudar en la toma
efectiva de decisiones basadas en experiencias
anteriores, consulta de casos de estudio exitosos,
asi como también problemas presentados o expe-
riencias desastrosas que permitan transformar el
conocimiento en valor para el equipo de mejora y
en general para toda la organizacion [8, 9].

Trabajos relacionados

Enlatabla 1 se presenta un resumen de los mode-
los de gestion de conocimiento revisados.

Tabla 1 Resumen de Modelos de Gestion del Conocimiento

Nombre/Ano/Fases

Caracteristicas fundamentales

Modelo de creacidn de conocimiento - Nonaka y Takeuchi,

1995 [10]. Define una fase de Creacion.

Considerado el modelo basico de KM. Presenta los dos
tipos principales de conocimiento: el Tacito y el Explicito
con sus formas de conversion.

El Modelo General de Conocimiento - Newman/Conrad,
1999 [11]. Define las siguientes fases: Crear, Retener,
Transferir y Usar.

Representa el flujo del conocimiento mediante actividades
0 procesos basicos necesarios para transformarlos de
un estado a otro.

Modulos de Conocimiento — Probst/Raub/Romhardt,
1997 [12]. Define las siguientes fases: Identificar, Adquirir,
Desarrollar, Compartir, Usar, Preservar y Evaluar.

Se puede definir como un modelo con ciclo continuo
en el cual las actividades de KM se encuentran
estrechamente relacionadas para determinar la eficacia
de la organizacion.

Es un framework que identifica claramente el rol que
juega las tecnologias de Informacion en la ejecucion de
los procesos o actividades de KM.

Se realiza una completa Gestién a través de procesos
que abarcan desde el compromiso de la Gerencia hasta
controles y monitoreos de las actividades propuestas.
Provee un conjunto de procesos detallados en los
cuales se proponen una variedad de roles. Establece la
importancia de KM en los continuos cambios.

Plantea para la ejecucion de la KM tres procesos basicos que
permiten tanto la creacion del conocimiento ausente hasta el
refinamiento del conocimiento existente y su transmision.

Framework Alavi y Leidner, 2001 [4]. Define las siguientes
fases: Creacion, Almacenamiento, y recuperacion,
Transferencia y Aplicacion

Framework Lee & Kim, 2001 [13]. Define las siguientes
fases: Iniciacion, Propagacion, Integracion y Network

Procesos de KM - Timo Kucza, 2001 [14]. Define las
siguientes fases: Coordinar, Determinar necesidades,
Compartir, Crear, Aimacenar y Actualizar

Framework Firestone, 1999 [15]. Define las siguientes
fases: Produccion, Adquisicién y Transmision
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Con la revision de cada uno de los modelos, se rea-
liza un analisis de cada una de las fases, activida-
des o procesos que ellos proponen, para establecer
un punto de comparacion entre ellos y poder selec-
cionar aquellos que pueden ser utilizados como la
base para empezar a implantar la KM dentro de un
programa de mejora. Es necesario tener en cuen-
ta que debido a que la KM abarca un sinntimero
de roles, infraestructura y recursos, €s necesario
realizar iniciativas que permitan abordarla gra-
dualmente en base a las posibilidades del nucleo
objetivo, para nuestro caso, un programa de SPI
desarrollado en una MIPYME.

Asimismo, la revision se toma como base para
establecer las caracteristicas fundamentales de
KM necesarias para apoyar los programas SPI.

Método para la definicion del mModelo

A continuacién se realiza una descripcion de los pa-
sos ejecutados para el desarrollo de la investigacion
y la posterior construccion y obtencion de modelo:

a. Establecer procesos basicos de KM: Revisan-
do las actividades o fases que proponen cada uno
de los modelos se puedo encontrar que existen
una serie de actividades comunes en la mayoria
de los modelos, y se pueden tomar como procesos
basicos de la KM. Estos procesos son: (1) Proce-
so de creacion de conocimiento, (2) Proceso de
almacenamiento de conocimiento, y (3) Proceso
de transferencia de conocimiento.

b. Analisis de los modelos: Se utilizaron algunos
criterios (Fundamentacion, simplicidad, comple-
titud y flexibilidad), con los cuales se pudo es-
tablecer que cuatro de los modelos analizados
cuentan con particularidades importantes que se
deben tener en cuenta porque permiten el buen
desarrollo de los procesos de KM.

El Modelo de Creacion de Conocimiento [10] y
el Modelo General de Conocimiento [11] permi-
ten observar los procesos generales de KM y sus
interacciones entre los flujos de conocimiento (de
conocimiento tacito a explicito y viceversa); el
Framework de Alavi/Leidner [4] realiza una cla-
sificacion de tecnologias de KM para cada uno de
sus procesos, y finalmente el modelo de procesos
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de KM, realiza una definicién de procesos y sub-
procesos, que nos proporcionan una guia.

c. Determinacion de activos de conocimiento:
Realizando una revision de la literatura, se han
encontrado una serie de elementos o situacio-
nes originadas cuando una persona realiza una
actividad y en la cual se utiliza su intelecto y
conocimiento para resolverla o ejecutarla. Es-
tas actividades realizadas de forma individual o
mediante un entono colaborativo generan lo que
puede considerarse como activos intangibles, y
merecen ser tenidos en cuenta como motor para
el aprendizaje de la organizacion. A continuacion
se describen cada uno de los activos:

*  Lecciones aprendidas: Las lecciones apren-
didas pueden ser vistas como importantes
conclusiones, recomendaciones y/o observa-
ciones, que surgen de experiencias o situa-
ciones tanto positivas como negativas [16].

*  Mejores practicas: Conjunto de acciones,
actividades o procesos coherentes, que han
sido ttiles en un contexto determinado, ob-
teniendo resultados exitosos, por lo que se
caracterizan por haber sido probadas y por lo
tanto, son replicables [16].

*  Experiencias: Acumulacion de conocimien-
tos o habilidades a través de la interaccion
directa en procesos o actividades [17].

*  Problemas y soluciones: Inconvenientes que
surgen y al no realizarles un adecuado trata-
miento, pueden generar retrasos en el calenda-
rio, aumento de los costos del proceso o un mal
ambiente de trabajo, ante la imposibilidad de
encontrar una solucion adecuada para superarlo.

d. Clasificacion de Técnicas para la Gestion de
los activos determinados: La Clasificacion de las
técnicas de creacion, almacenamiento y transmi-
sion de conocimiento se lleva a cabo teniendo en
cuenta las sugeridas en el modelo SECI de No-
naka y Takeuchi [10] y el Framework de Alavi y
Leidner [4], ademas de otras encontradas dentro
de la literatura. Cada una de las técnicas se estu-
dio de tal forma que se pudieran sugerir depen-
diendo del activo a gestionar. La tabla 3 presenta
esta clasificacion:
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Tabla 3 Técnicas para los procesos de KM, de acuerdo al activo de conocimiento

Activos de Conocimiento Generado en un SPI

=

X

[72]

§ Lecciones aprendidas Mejores practicas Experiencias Problemas y soluciones
[&]

£

§ Comunidades de practica [18], Comunidades de practica [18], Mini articulo [18], Lluvias de ideas [20],

§ Plantillas, Mapas conceptuales [19]  Plantillas, Mapas conceptuales [19]  Comunidades de practica [18], Mapas conceptuales [19]
S Mapas conceptuales [19]

2o Documentacion escrita, Bases de datos [21], Gestién documental [22], y Repositorios de

c

g conocimiento [23]

©

3

&

£

<

« Comunidades de practica [24], Comunidades de practica [24], Comunidades de practica [24], Foros de discusion [27],
§ Péaginas amarillas [25], Paginas amarillas [25], Paginas amarillas [25], Correo electrénico [26]
g Correo electrénico [26] Correo electrénico [26] Correo electrénico [26]

c

©

=

e. Seleccion de técnicas para la Gestion de los
activos: Con el fin de comparar el referente ted-
rico con el practico, y de establecer un punto de
equilibrio entre los dos puntos de vista, se con-
sultd acerca de las técnicas mas adecuadas para
gestionar cada uno de los activos de acuerdo a los
procesos de KM seleccionados, esto se hizo por
medio de una encuesta aplicada a los grupos de
investigacion (referente teérico) pertenecientes al
proyecto de COMPETISOFT [28], quienes ade-
lantan trabajos en el campo de SPI y a algunas
empresas de ParqueSoft Popayan (referente prac-
tico), que han implantado proyectos de Mejora de
Procesos de Software (Tabla 4).

Como se puede observar en la tabla 4, los grupos
de investigacion y las empresas coinciden en la
eleccion de la técnica mas adecuada para el al-
macenamiento y la transferencia de los activos
de conocimiento, asi como para la creacion de
Experiencias. Sin embargo, no sucedio de igual
forma para la creacion de Lecciones Aprendidas,
Mejores Practicas y Problemas y Soluciones, por
lo tanto, en estos casos, se generd una solucion
que permita aprovechar las ventajas de ambas
técnicas seleccionadas.
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Vista general del Modelo KMSPI

El modelo para gestionar el conocimiento generado
en los programas de mejora de procesos de software
(Modelo KMSPI), tiene como propdsito permitir
y facilitar la gestion de activos intangibles, tales
como, Lecciones Aprendidas, Mejores Practicas,
Experiencias, Problemas y Soluciones, generados
en un Programa de SPI para las MIPYMES, ade-
mas pretende fomentar la cultura hacia la Gestion
del Conocimiento dentro de las empresas.

En la figura 1, se puede observar, de manera
general, la propuesta del Modelo. Es pertinente
la creacion de una Comunidad de Practica para
que dentro de ella, se ejecuten los procesos de
Creacion, Almacenamiento y Transferencia de
Conocimiento, de esta manera el conocimiento
tacito de los miembros de la comunidad se hace
explicito, se almacena en repositorios y se fa-
cilita su transferencia con el fin de lograr tanto
el aprendizaje individual como del programa de
mejora. Tanto la creacion de la comunidad como
la implantacion de cada uno de los procesos se
han definido de manera tal que su ejecucion se
realice de la manera mas natural posible.
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Tabla 4 Resultado de la encuesta “Andlisis sobre las técnicas de KM usadas en los proyectos de mejora de SPI

de las MiPyMEs iberoamericanas”

Actividad de KM

Grupos de investigacion

Empresas ParqueSoft

Captura de lecciones aprendidas y mejores practicas.

Captura de experiencia y problemas y soluciones.

Lluvia de ideas

Almacenamiento de: lecciones aprendidas, me-
jores practicas, experiencia y problemas y solu-
ciones

Transferencia de: lecciones aprendidas, mejores
practicas, experiencia y problemas y soluciones

Comunidades de préactica

Plantillas

Mini articulos

Mapas conceptuales

Repositorios de conocimiento

Comunidades de préactica

Foros de discusion

Asimismo, la figura 1 también permite visualizar
las fases del ciclo de vida de las Comunidades de
Practica, en relacion con los procesos del mode-
lo KMSPI y en mayor medida la creacion de los
activos de conocimiento a gestionar en un pro-
grama de Mejora de Procesos de Software y las
técnicas utilizadas con dicho propdsito.

» . =
2.1 Crear 2.1.1 Utilizar
lecciones  plantilla L. A. .
aprendidas Fase dispersa y
Fase potencial de la = = _:vmemorable de la CoP
CoP i -~
22Crear  22.1 Utilizar | %} “
= = mejores  plantilla M. P. %, Almacenamiento
1. Crear CoP 2. Identificar pricticas /] de conocimiento
activos de > — B
conocimiento 2.3 Crear 2.3.1 Utilizar H
experiencias  miniarticulos
» — .
problemas mapeo

y soluciones

l

Figura 1 Fases de la CoP, proceso de Creacién
de conocimiento a nivel de actividades y activos de
conocimiento

Como se puede observar, después de creada la
CoP, los miembros deben ser capaces de identifi-
car los activos de conocimiento a medida que se
ejecuta el programa SPI, para esta actividad se
sugiere lanzar una serie de preguntas seglin sea
el activo o los activos de conocimiento identifi-
cados. En la fase Activa de la CoP, se realiza una
actividad para que estos activos de conocimien-

to hasta el momento tacitos se hagan explicitos,
mediante la utilizacion de un artefacto particu-
lar para cada activo de conocimiento (Plantillas
para la creacion de Lecciones Aprendidas y Me-
jores Practicas, Mini Articulos para la creacion
de Experiencias y Mapas Conceptuales para la
creacion de Problemas y Soluciones), propuesto
de igual manera por el Modelo KMSPI, y asi,
de esta forma, continuar con los procesos pos-
teriores del Modelo, representados en las dos
ultimas fases del ciclo de vida de la Comunidad
de Practica (CoP). En estas dos ultimas fases, se
sugieren los repositorios de conocimiento para
realizar el almacenamiento adecuado de cada
uno de los activos y para el proceso de Trans-
ferencia se sugiere el uso de notificaciones a la
CoP y Foros de discusion en el caso de Proble-
mas y Soluciones.

Con base en el Modelo KMSPI, se llevo a cabo el
desarrollo de una aplicacion Web llamada Portal
KMSPI, que integra los procesos del modelo, incor-
porando cada una de las técnicas propuestas en los
mismos. Este portal se encuentra disponible en la
url: http://www.unicauca.edu.co/mipymes. De ma-
nera general el Portal cuenta con una serie de carac-
teristicas generales, entre ellas: Gestion de usuarios,
con sus respectivos roles y petfiles, Creacion de los
activos de conocimiento, Validacion de los activos
antes de ser almacenados al repositorio, Almacena-
miento de los activos de conocimiento, Transferen-
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cia de Lecciones Aprendidas, Mejores Practicas y
Experiencias, por medio de notificaciones, Transfe-
rencia de Problemas y Soluciones por medio de un
foro de discusion, y Consulta directa de los activos
de conocimiento en los repositorios y busqueda per-
sonalizada de los mismos.

Resultados y discusién

Casos de estudio

El modelo KMSPI, ha sido aplicado en dos em-
presas de ParqueSoft Popayan, que seran nom-
bradas, de ahora en adelante, como Empresal y
Empresa2. Cabe resaltar que la ejecucion de cada
uno de los procesos del Modelo se llevo a cabo
mediante la utilizacion del Portal de conocimien-
to KMSPI VO0.1.

Situacion general de las empresas con respecto
al Programa de Mejora de Procesos Software:
Cada una de las empresas seleccionadas para la
aplicacion del modelo, han realizado previamen-
te adelantos en materia de SPI en los proceso de
desarrollo de software (DS) y administracion de
un proyecto especifico (APE), definidos en el
Framework de COMPETISOFT [28].

Situacion general de las empresas con respecto a
los procesos de Gestion del Conocimiento: Para
conocer si al realizar los ciclos de mejora pre-
vios se han tenido en cuenta aspectos referentes
a la Gestion del Conocimiento en el proceso de
DS, con el fin de conocer el estado inicial de los
procesos de KM dentro del programa de SPI, se
realizé una encuesta basada en los criterios plan-
teados en la tabla 5.

Tabla 5 Criterios propuestos para valorar el estado inicial y final de los procesos de KM dentro del programa

SPI en las MIPYMES

Id Criterio

Descripcion

C1 Importancia dada a los activos in- Activos de conocimiento tenidos en cuenta dentro del programa de mejora y

tangibles

técnicas utilizadas para crearlos, almacenarlos y transferirlos.

C2 Facilidad de busqueda de conoci- Medio mas utilizado para solucionar un problema o situacién especifica y que

miento

C3 Aprendizaje Individual

C4 Reutilizacién de conocimiento

tan efectivo es.

Beneficios en cuanto a conocimiento adquiridos durante la ejecucion del Pro-
grama de SPI.

El conocimiento adquirido durante una fase de mejora es tenido en cuenta

para futuros ciclos o actividades.

C5 Comunicacién entre los miembros Medio utilizado por los miembros de la Comunidad, para procesos de socia-

del equipo de Mejora

lizacion de actividades, responsabilidades, productos de trabajo, entre otros.

De acuerdo a las respuestas presentadas en la en-
cuesta, se pudo establecer lo siguiente:

No tienen en cuenta las lecciones aprendidas,
las mejores practicas, las experiencias, ni los
problemas y soluciones. En el caso particular de
una de las empresas, se cuenta con un mecanis-
mo que se asemeja al concepto de creacion de
problemas y soluciones, pero no es gestionado
adecuadamente.
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En el caso de presentarse un problema, para darle
solucién recurren a un compaiiero, a la consulta
en Internet o a informacion archivada, debido a
que no cuentan con un medio de almacenamiento
para este tipo de situaciones.

Los participantes en el proceso confiesan que en
algunas ocasiones si se han tenido en cuenta las
sugerencias o experiencias positivas de los com-
pafieros, pero no se realiza la respectiva docu-
mentacion que evite que se olviden con el tiempo.



Resultados generales

Después de la implantacion de los procesos de
KMSPI y por ende la creaciéon de la CoP, se
aplic6 nuevamente la encuesta basada en los
criterios para valorar el estado de los procesos
de KM (Tabla 5), con el fin de conocer el estado
final de los procesos de KM y de recolectar las
apreciaciones y opiniones de todos los miem-
bros de la Comunidad, con relaciéon al Modelo.
Dado que las dos empresas presentaron compor-
tamientos similares, en la tabla 6, se resume de
manera general, la comparacion del estado ini-
cial y final de los procesos de Gestién del Cono-
cimiento en el Programa de Mejora efectuados
en las MIPYMES.

Lecciones aprendidas

Se recomienda realizar una capacitacion adecua-
da del Modelo KMSPI, de forma que los proce-
sos y actividades sean apropiados por cada inte-
grante de la CoP.

Es necesario que a medida que se avanza el pro-
grama de SPI, se dedique un tiempo prudente para
realizar la externalizacion de los activos. De esta
forma se esta colaborando con la construccion de
la memoria del programa y los procesos del mode-
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lo se van a apropiar de una mejor manera. Cuando
las organizaciones ya han implantado un programa
de mejora, esta caracteristica permite que las ini-
ciativas de KM se ejecuten mas facilmente debido
al cambio cultural que el programa de SPI ha pro-
ducido en el trabajo de la organizacion. Conformar
la CoP en las MiPyMEs ayuda a crear un compro-
miso general por el programa de SPI y ademas,
que la comunicacion sea mas estructurada.

Discusioén de los casos de estudio

La conformacién de la CoP, proporciono espacios
de encuentro en donde prima el trabajo colabora-
tivo, a la vez que se crean nuevos canales de co-
municacion que finalmente contribuyen a mejorar
algunos problemas de comunicacion presentes en
el equipo de trabajo como de la empresa como tal.

Es util permitir la recopilacion del conocimien-
to generado durante la ejecucion de cada una de
las fases de SPI, tenerlo almacenado y disponible
para ser consultado por todos los miembros de la
CoP en cualquier momento, ha llevado a identifi-
car un crecimiento en el aprendizaje de cada uno
de los miembros de la Comunidad mediante la
adquisicion de los nuevos conocimientos basados
en las experiencias de los demas.

Tabla 6 Generalidades del estado inicial y final de los procesos de KM dentro del Programa
de Mejora de Procesos Software para las dos empresas participantes en la validacion

Id. Estado inicial

Estado final

C1 No se le brinda la importancia adecuada a los

c2

C3

C4

C5

activos intangibles.

No existe una Base de datos que facilite la
busqueda de conocimiento.

El aprendizaje se basa en las capacitaciones
brindadas por el equipo de mejora.

Iniciativa No formal

La comunicacion se realiza cara a cara pero
sin formalizar.

Los activos de conocimiento se empezaron a gestionar como forma de
reconocer la importancia para los procesos de aprendizaje

Se cuenta con una base de datos para almacenar los activos propues-
tos por el modelo KMSPI y mecanismos de busqueda.

El aprendizaje es el resultado de los conocimientos inicial sobre el Pro-
grama SPI + los conocimientos adquiridos de los demas miembros de
la comunidad.

El conocimiento almacenado y consultado de forma adecuada, propi-
cia la Reutilizacién del mismo en futuras actividades.

Creacion de una CoP, encuentros cara a cara y por medio de un facilita-
dor se realiza la formalizacion de los puntos clave de las conversaciones.
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El tiempo necesario para apropiarse de cada
una de las actividades propuestas por el mode-
lo, fueron inicialmente un inconveniente para la
empresa, pero esto se presenta durante cualquier
proceso de aprendizaje en el que hay que dedicar
cierto tiempo para poder ejecutar los procesos de
manera natural, sin que afecten las actividades
diarias de la organizacion.

Conclusiones y trabajo futuro

La gestion del conocimiento y la mejora de pro-
cesos de software son areas del conocimiento que
apoyan a las empresas en su interés por permane-
cer vitales dentro de un mercado competitivo don-
de la calidad de los productos y la mejora continua
son la prioridad. En cada proyecto de SPI se gene-
ran grandes cantidades de conocimiento que debe
ser debidamente gestionado para adquirir un ver-
dadero valor agregado que marque la diferencia a
la hora de competir en el mercado. Sin embargo,
los proyectos de SPI actualmente no implemen-
tan debidamente un modelo que permita gestionar
adecuadamente el conocimiento generado. Per-
mitiendo que gran parte del conocimiento no sea
adecuadamente identificado, almacenado y trans-
ferido, y por ende tenido en cuenta para la toma de
decisiones en futuros ciclos de mejora.

Para el caso particular de utilizar la Gestion del
Conocimiento en SPI, es importante tener en
cuenta que se estan integrando dos areas de co-
nocimiento que requieren de un importante tra-
bajo de concientizacion y cambio cultural en la
forma de trabajar, por lo tanto es necesario tener
en cuenta al plantear nuevas soluciones, que es-
tas no sean complejas, no involucren esfuerzos
innecesarios o permitan ser implementadas gra-
dualmente por aquellos para los cuales fueron de-
sarrolladas. El aporte de este trabajo radica prin-
cipalmente en la generacion de un Modelo para
Gestionar las Lecciones Aprendidas, Mejores
Practicas, Experiencias, Problemas y Soluciones
que surgen durante la ejecucion de cada una de las
fases de un Programa de SPI. El Modelo sugiere
una forma de realizar cada uno de los procesos
de KM a nivel de actividades, roles y responsa-
bilidades para cada rol. Ademas pretende ser una
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iniciativa, para las MIPYMES, que los conduzca
hacia una cultura de Gestion del conocimiento.

Por medio de la validacion del Modelo KMSPI
dentro de las empresas participantes, se compro-
b6 que la implantacion de la Gestion del Conoci-
miento mediante este modelo se puede realizar en
cualquier momento sin provocar traumatismos.
Sin embargo, es recomendable que se tengan en
cuenta los procesos de KM desde el inicio del
programa de mejora para evitar pérdidas consi-
derables de conocimiento.

Por otra parte, el Modelo KMSPI ayuda a solucio-
nar falencias en la comunicacion entre los miem-
bros de las MiPyMEs. Estas falencias perjudican
notablemente la correcta ejecucion de los ciclos de
mejora. Mediante la implantacion del Modelo y
por medio de la conformacion de la CoP se facilitd
la socializacion de todos los productos de trabajo
generados durante la iteracion de mejora.

A partir de este trabajo, se llevara a cabo la reali-
zacion de pruebas del modelo en otras areas espe-
cificas de la organizacién como mecanismo para
analizar su flexibilidad para el fortalecimiento de
los procesos en los cuales se requiera de la gestion
de los activos propuestos. Asimismo, se espera
llevar a cabo la validacion del Modelo KMSPI
en otras organizaciones y conglomerados empre-
sariales. Esto permitiria generalizar aun mas los
resultados obtenidos.

Agradecimientos

Este trabajo ha sido parcialmente financiado por
los proyectos Entorno Colaborativo de Apoyo a
la mejora de procesos para la industria de soft-
ware Colombiana, apoyado por Colciencias,
Codigo 3531-403-20708 y el proyecto REVVIS
Cod. 507AC0326 financiado por CYTED.

Referencias

1. M. B. Peluffo, E. Catalan. Introduccion a la
gestion del conocimiento y su aplicacion al sector
publico. Instituto Latinoamericano y del Caribe de
Planificacion Econdmica y Social — ILPES. Serie
Manuales 22. Naciones Unidas. Comision Econdmica
para Latinoamérica y el Caribe. 2002. pp. 21-22.



10.

11.

12.

13.

J. Carrion. Introduccion conceptual a la gestion del
conocimiento.  En:  gestiondelconocimiento.com/
introduccion.htm. Consultada el 3 de marzo de 2007.

E. Bueno. La Gestion del Conocimiento: nuevos
perfiles profesionales. En: http://www.sedic.es/bueno.
pdf. Consultada el 14 de abril de 2000.

M. Alavi, D. Leidner. “Review: Knowledge Management
and Knowledge Management Systems: conceptual
foundation and research issues”. MIS Quarterly. Vol. 25.
2001. pp. 107-136.

L. Guerrero. Mejoramiento de procesos de software.
http://www.geocities.com/SiliconValley/Lab/3629/
mejorami.htm. Consultada el 14 de marzo de 2007.

ISO/IEC 15504-5:2006 Information technology Process
Assessment Part 5: An exemplar Process Assessment
Model. 2006.

ISO 9001:2000. Quality management systems
-Requirements. 2000, International Organization for
Standardization: Geneva. 2000. http://www.praxiom.
com/plan-toc.htm. Consultada el 20 de Junio de 2008.

R. De La Torrienter. “Intranets/Extranets para la
Gestion del Conocimiento”. Boletin de factores
humanos. N°.18. 1998. pp.1-6.

C. Valbuena. “Estudio sobre la Gestion del
Conocimiento en las empresas de los Parques
Tecnologicos de la Comunidad Autéonoma del Pais
Vasco”. Ciencia, Tecnologia y Universidad. Tesis
doctoral. Universidad de Deusto. 2005. http://www.
madrimasd.org/revista/revista29/investigacion/tesis1.
asp. Consultada el 24 de marzo de 2007.

I. Nonaka, H. Takeuchi. The knowledge creating
company. How Japanese companies create dynamics
of innovation. 10* ed. Oxford University Press. New
York. 1995. pp. 50-61.

B. B. Newman, K.W. Conrad. “A framework for
characterizing knowledge management methods,
practice, and technologies”. Proceedings of the
Practical Aspects of Knowledge Management (PAKM
2000). The Knowledge Management Forum. Basel.
Switzerland. 2000.

G. Probst, S. Raub, K. Romhardt. Wissen managen.
Wie Unternehmen ihre wertvollste Ressource optimal
nutzen. Frankfurt am Main: Frankfurter Allgemeine,
Zeitung fiir Deutschland. Wiesbaden: Gabler. 1997.
pp- 56-60.

J. H. Lee, Y. G. Kim. “A stage model of organisational
knowledge management: A latent content analysis”.

14.

15.

16.

17.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Gestion del conocimiento en un programa de mejora de procesos de software en MiPyME:s...

Expert Systems with Applications. Vol. 20. 2001. pp.
299-311.

T. Kucza, S. Komi Sirvié. “Utilizing Knowledge
Management in Software Process Improvement:
The Creation of a Knowledge Management Process
Model”. Proc. 7" International Conf. Concurrent
Enterprising (ICE 2001). Univ. of Nottingham. Center
for Concurrent Enterprising. Nottingham. UK. 2001.
pp. 241-249.

J. M. Firestone. Enterprise knowledge management
modelling and distributed knowledge management
systems. 1999. http://www.dkms.com/EKMDKMS.
html Consultada el 27 de abril de 2007.

A.Bonet. Mejores practicasy lecciones aprendidas cluster
de comercio e inversiones: propuesta de metodologia.
www.iadb.org/IDBDocs.cfm?docnum=1239320.
Consultada el 20 de octubre de 2007.

M. Schindler, M. Eppler. “Harvesting project knowledge:
A review of Project learning methods and success
factors”. International Journal of Project Management.
Vol 21. 2003. pp. 219-228.

M. Jennex. Case studies in Knowledge Management.
Idea Group Publishing. Herhey (PA). 2005. pp. 83-103.

Caracteristicas del mapa de conocimiento. En: http://
es.geocities.com/ontologia2004/caract.htm Consultada
el 20 de febrero de 2008.

E. Sefertzsy. Innoregio: dissemination of innovation and
knowledge management techniques. 2000. En: http://
www.urenio.org/tools/en/creativity.pdf Consultada el
20 de febrero de 2000.

A. Ortiz. Bases de datos y Bases de conocimiento. 2000.
En: http:/elies.rediris.es/elies9/4-1.htm. Consultada el
20 de febrero de 2008.

M. Rao. Knowledge Management tools and techniques.
Ed. Elsevier Butterworth-Heinemann. Amsterdam.
Vol.1. 2005. pp.123-134.

A. Cabrera, M. Rincon. “La gestion del conocimiento:
Creando Competitividad en la nueva economia.
Informacion Comercial Espafiola”. Revista de
economia. N."791. 2001. pp.77-91.

E. Coakes, S. Clarke. “The Concept of Communities of
Practice”. Encyclopedia of Communities of Practice in
Information and Knowledge Management. E. Coakes,
S. Clarke (Eds.). IDEA Group Press. 2005. pp. 92-96.

C. Collison. “Knowledge Management Creating a
Sustainable Yellow Pages System”. 2005. http://www.
webpronews.com/expertarticles/2005/12/29/knowledge-

215



Rev. Fac. Ing. Univ. Antioquia N.° 50. Diciembre 2009

26.

management-creating-a-sustainable-yellow-pages-
system. Consultada el 20 de febrero de 2008.

C. Lépez, A. Meroio. Procesos e instrumentos
de Gestion del Conocimiento, Propuesta de un
Modelo. Universidad de Murcia. Departamento de
Organizaciéon de Empresas y Finanzas. Facultad de
Economia y Empresa. Trabajo de Investigacion. pp.
12-18.

216

27.

28.

C. Annely. Knowledge Management Forums. En:
http://ezinearticles.com/?Knowledge-Management-
Forums&id=352954 Consultada el 20 de febrero de
2008.

H. Oktaba. M. Piattini, F. Pino, M. J. Orozco, C.
Alquicira (eds.). COMPETISOFT: Mejora de Procesos
Software para Pequeiias y Medianas Empresas y
Proyectos. Ra-Ma. Madrid. 2008. pp. 284.



