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Resumen

Durante la realización 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 
Prácticas, Experiencias, Problemas y Soluciones que contribuyen tanto al 
aprendizaje individual como del programa mismo. Este artículo presenta el 
modelo planteado para gestionar activos de conocimiento generados durante 
la ejecución de los programas de SPI, a la vez que se establece como una 
iniciativa para crear una cultura orientada hacia la Gestión del Conocimiento. 
El modelo de Gestión 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 Práctica (CoP) con el 
fin de llevar a cabo dentro de ellas cada uno de los procesos planteados por 
el modelo.

----- Palabras clave: Gestión del conocimiento, mejora de procesos 
software, MIPYMES, activos de conocimiento, comunidad de práctica 

Abstract

During the realization of the programs of Software Process Improvement 
(SPI), 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 electrónico: ccollazo@unicauca.edu.co 
(C. Collazos).



206

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

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

Introducción

En las organizaciones, el conocimiento a menudo 
empieza embebido no solamente en documentos 
o repositorios sino también en rutinas organiza-
cionales, procesos, prácticas 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, diseño, planeación, diag-
nóstico, análisis y evaluación. 

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 ingeniería del software, se generan una 
gran cantidad de conocimiento que representan 
los activos intangibles de la organización. 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 gestión de activos intangibles den-
tro de un programa de SPI proporciona una mejor 
ejecución de cada ciclo, al tener en cuenta leccio-
nes aprendidas, mejores prácticas, 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-
vestigación acerca de cómo la Gestión del Cono-
cimiento o Knowledge Management (KM) ayuda 
a mejorar los programas de SPI para establecer 

una base conceptual que sirva para la formula-
ción 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 fácil de entender y fácil de 
aplicar. Cada uno de sus procesos se definió te-
niendo en cuenta la técnica más adecuada y de 
forma tal que para las Micro, Pequeñas 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-
canía existente entre los miembros de este tipo 
de organizaciones, de modo que se facilitan las 
interacciones entre los mismos. Otra de las ca-
racterísticas del modelo que cabe resaltar, es la 
flexibilidad, dado que se ha definido de manera 
genérica permitiendo así que pueda ser implan-
tado dentro de una MIPYME DS para la gestión 
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 organización. 

El artículo está estructurado de la siguiente ma-
nera: En la sección de Experimentación en la cual 
se realiza la contextualización del problema que 
originó el desarrollo de este trabajo, se realiza 
una revisión de KM encontrados en la literatu-
ra, se detalla el método usado para la definición 
del modelo de KM y se presenta una visión ge-
neral del modelo desarrollado. En la sección de 
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Discusión y Resultados se presentan los casos de 
estudio realizados en dos MIPYMES DS. Y final-
mente en la sección de Conclusiones se presentan 
las conclusiones de la investigación realizadas y 
los productos generados.

Experimentación

Contextualización

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 organización) son manipulados 
y transformados para desempeñar una actividad 
productiva que permita la creación de valor”, es 
decir se pueden considerar como los elementos 
de información 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, fórmulas científicas, etc. [1]. 
Es posible realizar otras dos distinciones de co-
nocimiento: El conocimiento explícito y el co-
nocimiento tácito o implícito. El conocimiento 
explícito se ha definido como “el conocimiento 
objetivo y racional que puede ser expresado con 
palabras, números, fórmulas” [1], es tangible de-
bido a que ha sido capturado y se encuentra docu-
mentado. Por el contrario, el conocimiento tácito 
o implícito es aquel que una persona, comunidad, 
organización o país, tiene incorporado o almace-
nado en su mente, en su cultura y que es difícil 
de explicar”[1], es decir no está 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 

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 organización, pero que no están valorados des-
de un punto de vista contable. Es decir, un activo 
intangible es todo aquello que una organización 
utiliza para crear valor, pero que no se contabili-
za. La mayoría de estos intangibles tienen que ver 
con procesos relacionados de una u otra forma 
con la captación, estructuración y transmisión de 
conocimiento [2].

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

Debido a que esta investigación 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 finalización. Otra característica 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 organización no sólo están en la 
obtención 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 satisfacción 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, además de la comunicación poco 
efectiva entre el grupo de mejora y en general de 
toda la organización.
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Dentro de las razones por las cuales es impor-
tante la inclusión 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 ejecución 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 fácilmente con los demás integrantes 
del equipo de mejora [8]. Además, 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 

más importante, no describe cómo contribuir de 
manera organizada con la KB para que todos bus-
quen una realimentación continua, de manera que 
los integrantes del equipo de mejora interesados 
en determinados temas puedan acceder y encon-
trar la información 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, 
así 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 organización [8, 9].

Trabajos relacionados

En la tabla 1 se presenta un resumen de los mode-
los de gestión de conocimiento revisados. 

Tabla 1 Resumen de Modelos de Gestión del Conocimiento

Nombre/Año/Fases Características fundamentales
Modelo de creación de conocimiento - Nonaka y Takeuchi, 
1995 [10]. Define una fase de Creación.

Considerado el modelo básico de KM. Presenta los dos 
tipos principales de conocimiento: el Tácito y el Explícito 
con sus formas de conversión. 

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 
o procesos básicos necesarios para transformarlos de 
un estado a otro. 

Módulos 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 organización. 

Framework Alavi y Leidner, 2001 [4]. Define las siguientes 
fases: Creación, Almacenamiento, y recuperación, 
Transferencia y Aplicación

Es un framework que identifica claramente el rol que 
juega las tecnologías de Información en la ejecución de 
los procesos o actividades de KM. 

Framework Lee & Kim, 2001 [13]. Define las siguientes 
fases: Iniciación, Propagación, Integración y Network

Se realiza una completa Gestión a través de procesos 
que abarcan desde el compromiso de la Gerencia hasta 
controles y monitoreos de las actividades propuestas. 

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

Provee un conjunto de procesos detallados en los 
cuales se proponen una variedad de roles. Establece la 
importancia de KM en los continuos cambios. 

Framework Firestone, 1999 [15]. Define las siguientes 
fases: Producción, Adquisición y Transmisión

Plantea para la ejecución de la KM tres procesos básicos que 
permiten tanto la creación del conocimiento ausente hasta el 
refinamiento del conocimiento existente y su transmisión. 
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Con la revisión de cada uno de los modelos, se rea-
liza un análisis de cada una de las fases, activida-
des o procesos que ellos proponen, para establecer 
un punto de comparación 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 sinnúmero 
de roles, infraestructura y recursos, es necesario 
realizar iniciativas que permitan abordarla gra-
dualmente en base a las posibilidades del núcleo 
objetivo, para nuestro caso, un programa de SPI 
desarrollado en una MIPYME. 

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

Método para la definición del mModelo 
A continuación se realiza una descripción de los pa-
sos ejecutados para el desarrollo de la investigación 
y la posterior construcción y obtención de modelo:

a. Establecer procesos básicos 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 mayoría 
de los modelos, y se pueden tomar como procesos 
básicos de la KM. Estos procesos son: (1) Proce-
so de creación de conocimiento, (2) Proceso de 
almacenamiento de conocimiento, y (3) Proceso 
de transferencia de conocimiento.

b. Análisis de los modelos: Se utilizaron algunos 
criterios (Fundamentación, 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 Creación 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 tácito a explícito y viceversa); el 
Framework de Alavi/Leidner [4] realiza una cla-
sificación de tecnologías de KM para cada uno de 
sus procesos, y finalmente el modelo de procesos 

de KM, realiza una definición de procesos y sub-
procesos, que nos proporcionan una guía.

c. Determinación de activos de conocimiento: 
Realizando una revisión 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 organización. A continuación 
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 prácticas: Conjunto de acciones, 
actividades o procesos coherentes, que han 
sido útiles 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: Acumulación de conocimien-
tos o habilidades a través de la interacción 
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 solución adecuada para superarlo. 

d. Clasificación de Técnicas para la Gestión de 
los activos determinados: La Clasificación de las 
técnicas de creación, almacenamiento y transmi-
sión 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], además 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 clasificación:
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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

Pr
oc

es
os

 K
M

Lecciones aprendidas Mejores prácticas Experiencias Problemas y soluciones

Cr
ea

ció
n Comunidades de práctica [18], 

Plantillas, Mapas conceptuales [19] 
Comunidades de práctica [18], 
Plantillas, Mapas conceptuales [19]

Mini artículo [18], 
Comunidades de práctica [18], 
Mapas conceptuales [19] 

Lluvias de ideas [20], 
Mapas conceptuales [19] 

Al
ma

ce
na

mi
en

to Documentación escrita, Bases de datos [21], Gestión documental [22], y Repositorios de 
conocimiento [23]

Tr
an

sfe
re

nc
ia Comunidades de práctica [24], 

Páginas amarillas [25], 
Correo electrónico [26] 

Comunidades de práctica [24], 
Páginas amarillas [25], 
Correo electrónico [26] 

Comunidades de práctica [24], 
Páginas amarillas [25], 
Correo electrónico [26] 

Foros de discusión [27], 
Correo electrónico [26] 

e. Selección de técnicas para la Gestión de los 
activos: Con el fin de comparar el referente teó-
rico con el práctico, y de establecer un punto de 
equilibrio entre los dos puntos de vista, se con-
sultó acerca de las técnicas más 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 
investigación (referente teórico) pertenecientes al 
proyecto de COMPETISOFT [28], quienes ade-
lantan trabajos en el campo de SPI y a algunas 
empresas de ParqueSoft Popayán (referente prác-
tico), que han implantado proyectos de Mejora de 
Procesos de Software (Tabla 4).

Como se puede observar en la tabla 4, los grupos 
de investigación y las empresas coinciden en la 
elección de la técnica más adecuada para el al-
macenamiento y la transferencia de los activos 
de conocimiento, así como para la creación de 
Experiencias. Sin embargo, no sucedió de igual 
forma para la creación de Lecciones Aprendidas, 
Mejores Prácticas y Problemas y Soluciones, por 
lo tanto, en estos casos, se generó una solución 
que permita aprovechar las ventajas de ambas 
técnicas seleccionadas.

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 propósito permitir 
y facilitar la gestión de activos intangibles, tales 
como, Lecciones Aprendidas, Mejores Practicas, 
Experiencias, Problemas y Soluciones, generados 
en un Programa de SPI para las MIPYMES, ade-
más pretende fomentar la cultura hacia la Gestión 
del Conocimiento dentro de las empresas.

En la figura 1, se puede observar, de manera 
general, la propuesta del Modelo. Es pertinente 
la creación de una Comunidad de Practica para 
que dentro de ella, se ejecuten los procesos de 
Creación, Almacenamiento y Transferencia de 
Conocimiento, de esta manera el conocimiento 
tácito 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 creación de la comunidad como 
la implantación de cada uno de los procesos se 
han definido de manera tal que su ejecución se 
realice de la manera más natural posible. 
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Tabla 4 Resultado de la encuesta “Análisis sobre las técnicas de KM usadas en los proyectos de mejora de SPI 
de las MiPyMEs iberoamericanas”

Actividad de KM Grupos de investigación Empresas ParqueSoft

Captura de lecciones aprendidas y mejores prácticas. Comunidades de práctica Plantillas

Captura de experiencia y problemas y soluciones. Mini artículos

Lluvia de ideas Mapas conceptuales

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

Repositorios de conocimiento

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

Comunidades de práctica

Foros de discusión

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

Figura 1 Fases de la CoP, proceso de Creación 
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 según 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 tácitos se hagan explícitos, 
mediante la utilización de un artefacto particu-
lar para cada activo de conocimiento (Plantillas 
para la creación de Lecciones Aprendidas y Me-
jores Prácticas, Mini Artículos para la creación 
de Experiencias y Mapas Conceptuales para la 
creación de Problemas y Soluciones), propuesto 
de igual manera por el Modelo KMSPI, y así, 
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 Práctica (CoP). En estas dos últimas 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 discusión en el caso de Proble-
mas y Soluciones.

Con base en el Modelo KMSPI, se llevo a cabo el 
desarrollo de una aplicación 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-
terísticas generales, entre ellas: Gestión de usuarios, 
con sus respectivos roles y perfiles, Creación de los 
activos de conocimiento, Validación 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 discusión, y Consulta directa de los activos 
de conocimiento en los repositorios y búsqueda per-
sonalizada de los mismos.

Resultados y discusión

Casos de estudio

El modelo KMSPI, ha sido aplicado en dos em-
presas de ParqueSoft Popayán, que serán nom-
bradas, de ahora en adelante, como Empresa1 y 
Empresa2. Cabe resaltar que la ejecución de cada 
uno de los procesos del Modelo se llevo a cabo 
mediante la utilización del Portal de conocimien-
to KMSPI V0.1.

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

Situación general de las empresas con respecto a 
los procesos de Gestión del Conocimiento: Para 
conocer si al realizar los ciclos de mejora pre-
vios se han tenido en cuenta aspectos referentes 
a la Gestión 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 
realizó 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 Descripción

C1 Importancia dada a los activos in-
tangibles

Activos de conocimiento tenidos en cuenta dentro del programa de mejora y 
técnicas utilizadas para crearlos, almacenarlos y transferirlos.

C2 Facilidad de búsqueda de conoci-
miento

Medio más utilizado para solucionar un problema o situación específica y que 
tan efectivo es.

C3 Aprendizaje Individual Beneficios en cuanto a conocimiento adquiridos durante la ejecución del Pro-
grama de SPI.

C4 Reutilización de conocimiento El conocimiento adquirido durante una fase de mejora es tenido en cuenta 
para futuros ciclos o actividades.

C5 Comunicación entre los miembros 
del equipo de Mejora

Medio utilizado por los miembros de la Comunidad, para procesos de socia-
lización 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 prácticas, 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 creación de 
problemas y soluciones, pero no es gestionado 
adecuadamente.

En el caso de presentarse un problema, para darle 
solución recurren a un compañero, a la consulta 
en Internet o a información 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 sí se han tenido en cuenta las 
sugerencias o experiencias positivas de los com-
pañeros, pero no se realiza la respectiva docu-
mentación que evite que se olviden con el tiempo. 
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Resultados generales 
Después de la implantación de los procesos de 
KMSPI y por ende la creación de la CoP, se 
aplicó 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 relación al Modelo. 
Dado que las dos empresas presentaron compor-
tamientos similares, en la tabla 6, se resume de 
manera general, la comparación del estado ini-
cial y final de los procesos de Gestión del Cono-
cimiento en el Programa de Mejora efectuados 
en las MIPYMES.

Lecciones aprendidas

Se recomienda realizar una capacitación 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 externalización de los activos. De esta 
forma se está colaborando con la construcción de 
la memoria del programa y los procesos del mode-

lo se van a apropiar de una mejor manera. Cuando 
las organizaciones ya han implantado un programa 
de mejora, esta característica permite que las ini-
ciativas de KM se ejecuten más fácilmente debido 
al cambio cultural que el programa de SPI ha pro-
ducido en el trabajo de la organización. Conformar 
la CoP en las MiPyMEs ayuda a crear un compro-
miso general por el programa de SPI y además, 
que la comunicación sea más estructurada.

Discusión de los casos de estudio

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

Es útil permitir la recopilación del conocimien-
to generado durante la ejecución 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 
adquisición de los nuevos conocimientos basados 
en las experiencias de los demás.

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 validación

Id. Estado inicial Estado final

C1 No se le brinda la importancia adecuada a los 
activos intangibles.

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

C2 No existe una Base de datos que facilite la 
búsqueda de conocimiento.

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

C3 El aprendizaje se basa en las capacitaciones 
brindadas por el equipo de mejora.

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

C4 Iniciativa No formal El conocimiento almacenado y consultado de forma adecuada, propi-
cia la Reutilización del mismo en futuras actividades.

C5 La comunicación se realiza cara a cara pero 
sin formalizar.

Creación de una CoP, encuentros cara a cara y por medio de un facilita-
dor se realiza la formalización 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 organización.

Conclusiones y trabajo futuro
La gestión del conocimiento y la mejora de pro-
cesos de software son áreas 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 Gestión del 
Conocimiento en SPI, es importante tener en 
cuenta que se están integrando dos áreas de co-
nocimiento que requieren de un importante tra-
bajo de concientización 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 generación de un Modelo para 
Gestionar las Lecciones Aprendidas, Mejores 
Prácticas, Experiencias, Problemas y Soluciones 
que surgen durante la ejecución 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. Además pretende ser una 

iniciativa, para las MIPYMES, que los conduzca 
hacia una cultura de Gestión del conocimiento.

Por medio de la validación del Modelo KMSPI 
dentro de las empresas participantes, se compro-
bó que la implantación de la Gestión 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 comunicación entre los miem-
bros de las MiPyMEs. Estas falencias perjudican 
notablemente la correcta ejecución de los ciclos de 
mejora. Mediante la implantación del Modelo y 
por medio de la conformación de la CoP se facilitó 
la socialización de todos los productos de trabajo 
generados durante la iteración de mejora.

A partir de este trabajo, se llevará a cabo la reali-
zación de pruebas del modelo en otras áreas espe-
cíficas de la organización como mecanismo para 
analizar su flexibilidad para el fortalecimiento de 
los procesos en los cuales se requiera de la gestión 
de los activos propuestos. Asimismo, se espera 
llevar a cabo la validación del Modelo KMSPI 
en otras organizaciones y conglomerados empre-
sariales. Esto permitiría generalizar aun más los 
resultados obtenidos.
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