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RESUMEN

La creciente complejidad de las soluciones industriales exige combinar capacidad
técnica, rapidez de respuesta y una utilizacion eficiente del conocimiento especializado.
Este trabajo presenta el desarrollo de agentes de Inteligencia Atrtificial aplicados a la
asistencia posventa y a la especificacion de producto mediante autoconfiguracion, como
parte de la evolucion de la propuesta de valor de una empresa industrial. La solucion
integra documentacion técnica, reglas de producto y conocimiento derivado de
interacciones histéricas entre clientes y especialistas. Los agentes estan disponibles
tanto en la web corporativa, como canal de interaccion con clientes, como en la intranet,
donde actian como asistentes de conocimiento para los profesionales de la
organizacién, compartiendo una arquitectura comun con diferentes niveles de acceso y
funcionalidad. EI modelo persigue mejorar disponibilidad, tiempos de respuesta y
consistencia, pero también situar el talento técnico alli donde aporta mayor valor,
reduciendo su dedicacion a tareas recurrentes y favoreciendo su intervenciéon en
problemas complejos y generaciéon de nuevo conocimiento. La Inteligencia Artificial se
plantea asi como una capacidad organizacional para hacer escalable el conocimiento,
potenciar el talento y reforzar la propuesta de valor ofrecida al cliente.
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1. INTRODUCCION

La transformacioén digital de la industria ha permitido automatizar progresivamente
procesos productivos, administrativos y comerciales. La incorporacién de sistemas de
Inteligencia Atrtificial generativa abre una nueva etapa en este proceso, al permitir
abordar actividades intensivas en conocimiento que tradicionalmente han requerido una
interaccion directa entre personas.

En empresas industriales que desarrollan productos técnicamente complejos y
configurables, una parte significativa de la propuesta de valor no reside exclusivamente
en el producto fisico suministrado. La capacidad para interpretar una necesidad,
seleccionar la solucion adecuada, resolver situaciones fuera del estandar y acompanar
técnicamente al cliente durante la vida del producto constituye igualmente una parte
fundamental del valor percibido.

Esta realidad genera una importante dependencia del conocimiento especializado.

Una parte de dicho conocimiento se encuentra formalizada mediante manuales,
procedimientos, fichas técnicas, reglas de configuracion y sistemas de informacion. Otra
parte permanece distribuida entre los profesionales de la organizacién y se manifiesta
fundamentalmente a través de su experiencia: consultas resueltas, incidencias
diagnosticadas, decisiones adoptadas y soluciones desarrolladas a lo largo del tiempo.
Las propias interacciones entre especialistas y clientes constituyen, por tanto, un
repositorio de conocimiento de considerable valor. Sin embargo, este conocimiento
presenta habitualmente un bajo nivel de estructuracion y una limitada capacidad de
reutilizacion.

Paralelamente, profesionales altamente especializados dedican una parte de su
capacidad a responder consultas recurrentes, localizar documentacién, recopilar
informacion o resolver situaciones para las que la organizacion dispone ya de
conocimiento suficiente.

El reto no consiste exclusivamente en automatizar estas actividades. Desde una
perspectiva organizacional, la cuestion fundamental es determinar como utilizar la
tecnologia para hacer accesible el conocimiento existente, mejorar el servicio al
cliente y situar el talento especializado en aquellas actividades donde genera un
mayor valor.

El proyecto descrito en esta comunicacion parte de esta hipétesis y plantea la utilizacion
de agentes de Inteligencia Artificial en dos procesos directamente relacionados con la
propuesta de valor al cliente: la asistencia posventa y la especificacién técnica de
producto mediante un autoconfigurador.

Estos agentes se desplegaran a través de dos entornos complementarios. La web
corporativa permitirda proporcionar a clientes y colaboradores acceso directo a
determinadas capacidades de asistencia y configuracién. La intranet corporativa
proporcionara a los profesionales herramientas de consulta, recuperacion de
conocimiento y apoyo a la toma de decisiones.

Ambos entornos se conciben como interfaces diferentes de una misma capacidad
organizacional de Inteligencia Atrtificial.

2. PROPUESTA DE VALOR, CONOCIMIENTO Y TALENTO

2.1. El conocimiento como componente de la propuesta de valor

En productos industriales configurables, la diferenciacion competitiva puede estar
estrechamente vinculada a la capacidad técnica de la organizacion.

La respuesta ante una necesidad no estandar, la correcta interpretacién de los
requerimientos del cliente o la resolucién de una incidencia compleja requieren
conocimiento que se genera y acumula a través de afios de experiencia.
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Por ello, el conocimiento técnico no debe considerarse exclusivamente un

recurso interno. Constituye un componente de la propuesta de valor que la empresa
ofrece al mercado.

Sin embargo, la existencia de conocimiento dentro de una organizacién no garantiza su
disponibilidad.

Cuando la capacidad para resolver determinadas situaciones depende exclusivamente
de personas concretas, el conocimiento existe individualmente, pero todavia no
constituye plenamente una capacidad organizacional escalable.

La Inteligencia Artificial ofrece la posibilidad de reducir esta distancia mediante
mecanismos que permitan recuperar, contextualizar y aplicar el conocimiento existente
en el momento en que resulte necesario.

2.2. El talento alli donde mas aporta.

El proyecto parte asimismo de una determinada visibn sobre la relacion entre
Inteligencia Artificial y talento.

No todas las actividades realizadas por un especialista requieren el mismo nivel de
conocimiento, creatividad o capacidad de decision.

De forma simplificada pueden distinguirse tres niveles:

Nivel 1. Actividades recurrentes. Consultas conocidas, recuperacion de
documentacién, solicitud de informacién previamente definida y resolucién de
situaciones para las que existe conocimiento validado.

Nivel 2. Actividades interpretativas. Situaciones que requieren analizar diferentes
variables, contextualizar informacion o seleccionar entre diferentes alternativas.

Nivel 3. Actividades expertas. Problemas nuevos, situaciones de elevada complejidad,
ingenieria especial, desarrollo de soluciones y decisiones que requieren experiencia y
criterio técnico.

La utilizacién de agentes de IA permite plantear un modelo progresivo en el que las
actividades del primer nivel puedan ser automatizadas o asistidas, las del segundo
combinen IA y supervisidon humana y las del tercero permanezcan fundamentalmente
bajo responsabilidad del especialista.

El objetivo no consiste en sustituir el conocimiento experto, sino en incrementar su
impacto y dirigirlo hacia aquellas actividades donde aporta una mayor
diferenciacion.

La capacidad liberada puede concentrarse en resolucion de problemas complejos,
innovacién, desarrollo de producto, relacién técnica con clientes y generacion de nuevo
conocimiento.

2.3. De conocimiento individual a capacidad organizacional.
Esta aproximacion permite establecer un ciclo de transformacion:

=

&

EXPERIENCIA CONOCIMIENTO SISTEMATIZACION ACCESIBILIDAD APLICACION VALOR NUEVA EXPERIENCIA

Situaciones reales Lo aprendido Estructuracion Disponibilidad Uso del conocimiento Mejores soluciones, Nuevos casos
resueltas por a partir de y validacién en el momento en nuevas mayor eficiencia que generan
personas la experiencia del conocimiento y lugar adecuado situaciones y mejor experiencia mas conocimiento
del cliente

UN CICLO CONTINUO DE APRENDIZAJE Y MEJORA

Figura 1. Ciclo de transformacion del conocimiento en valor organizacional.
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Cada problema resuelto por un especialista genera potencialmente nuevo conocimiento.
Si dicho conocimiento puede ser validado, estructurado y posteriormente recuperado
por el sistema, la resolucién individual deja de ser unicamente una respuesta a una
necesidad concreta y pasa a incrementar la capacidad futura de la organizacion.

La Inteligencia Artificial puede actuar, por tanto, como mecanismo de amplificacién del
conocimiento y del talento.

La propuesta de valor evoluciona asi desde un modelo basado fundamentalmente en la
disponibilidad individual del conocimiento hacia una propuesta de valor
organizacional, sustentada conjuntamente en personas, conocimiento, procesos y
tecnologia.

3. MODELO DE DESPLIEGUE: WEB E INTRANET

Uno de los elementos relevantes del proyecto es que los agentes de Inteligencia Artificial
no se conciben como una aplicacion aislada asociada a un unico canal.

El objetivo es desarrollar una capacidad comin de acceso inteligente al
conocimiento, disponible mediante diferentes interfaces en funcién del usuario y del
contexto.

3.1. Agentes orientados al cliente: web corporativa

La integracion en la web corporativa proporciona al cliente un nuevo punto de interaccion
con la organizacion.

Desde este entorno, los agentes podran ofrecer determinadas capacidades
relacionadas con:

o consultas de producto;

o orientacion técnica inicial;

o asistencia posventa;

. recopilacion estructurada de informacion ante una incidencia;
. especificacion guiada;

o acceso al autoconfigurador;

. derivacion hacia especialistas cuando resulte necesario.

La disponibilidad del agente permite ademas superar parcialmente las restricciones
temporales derivadas del horario de atencién y de la disponibilidad inmediata de
especialistas.

El objetivo no es eliminar la interaccién personal, sino permitir que ésta se produzca
especialmente en aquellos momentos donde aporta un mayor valor.

3.2. Agentes orientados al profesional: intranet

La misma arquitectura puede proporcionar capacidades diferentes a los profesionales
de la organizacion a través de la intranet corporativa.

En este entorno, el agente actia fundamentalmente como asistente de conocimiento.

Puede facilitar la busqueda de documentacién, recuperacion de casos similares,
consulta de procedimientos, apoyo a la identificacion de soluciones, acceso a reglas de
producto y, progresivamente, contextualizacion de la informacion utilizando los sistemas
corporativos disponibles.

La diferencia fundamental entre ambos entornos reside en el nivel de informacion
accesible.

Mientras el agente web debe operar sobre informacion autorizada para usuarios
externos, el agente interno puede disponer, en funcién de los permisos
correspondientes, de acceso a fuentes de conocimiento y sistemas reservados a la
organizacion.
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3.3. Una arquitectura, diferentes niveles de acceso
El planteamiento puede representarse mediante la siguiente matriz:
Capacidad Web Intranet
Informacién puablica de producto Si Si
Especificacién guiada Si Si
Autoconfiguracién Si Si
Consultas técnicas recurrentes Si Si
Recopilacién de datos de incidencias Si Si
Documentacién interna No Segln permisos
Procedimientos internos No Segun permisos
Casos historicos Limitado / no identificable Segun permisos
Informacién contextual de cliente/equipo Acceso controlado Segun permisos
Apoyo avanzado al diagnéstico Limitado Si
Escalado a especialista s Si
Tabla 1. Capacidades previstas segtn entorno de acceso
Esta arquitectura permite que el conocimiento subyacente sea compartido sin que
necesariamente lo sea su nivel de exposicion.
El control de identidad, contexto y permisos se convierte, por tanto, en una parte
fundamental de la arquitectura.
USUARIO EXTERNO USUARIO INTERNO

Clientes / Instaladores / Colaboradores

090

R

»

¢ W

CAPA DE AGENTES IA

Orquestacion, conversacion y tareas

Comercial / Venta Técnica /
Posventa / Ingenieria / Otros

090

2] o

« Consultas de producto WEB O Agente de posventa INTRANET « Busqueda de informacion
« Asistencia posventa Corporativa {§} Agente de especificacion Corporativa « Casos historicos
« Especificacion y autoconfiguracion Aecoaa iblico P — + Procedimientos internos
DI i H I { ” Lant
« Informacién publica auten’:icadc y @ Agente de conocimiento interno y por perfies « Apoyo al diagnéstico
« Escalado a especialista o& Otros agentes especializados * Reglas de producto
« Contexto de cliente/equipo
t + Escalado a especialista
A
A
IDENTIDAD / CONTEXTO / PERMISOS
icacion, autorizacion y p izacion de la re
¢ $
CONOCIMIENTO SISTEMAS CORPORATIVOS
Fuentes de ir on estr y no estr Integracién con aplicaciones de negocio
2 & - = & ol
D i1 Histérico d Reglas d .l
ocumentacion istérico de casos eglas de prodt i
técnica ok 4 y i ye Interho CRM ERP Configurador ~ Otros sistemas

RESPUESTA / ASISTENCIA / ESCALADO

Generacion de respuestas, acciones y transferencia a especialista cuando es necesario

UN MISMO CONOCIMIENTO. MAS VALOR PARA CLIENTES Y PERSONAS.

Figura 2. Modelo multicanal de acceso a la capacidad corporativa de IA.
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4. METODOLOGIA Y GESTION DEL CONOCIMIENTO

4.1. Fuentes de conocimiento

El proyecto contempla la integracién progresiva de diferentes fuentes de informacion,
agrupadas en tres categorias.
Tabla 2. Capas de conocimiento del sistema

| Capa || Fuentes principales || Funcién
Conocimiento Manuales, documentacion, Informacién técnica
formal procedimientos, fichas, reglas validada
Conocimiento Consultas, correos, incidencias Experiencia
experiencial y soluciones historicas acumulada
Conocimiento Producto, configuracion, cliente, .y

. O Contextualizacion

contextual expediente e histérico

Esta diferenciacién resulta relevante porque el conocimiento necesario para resolver
una consulta industrial raramente procede de una unica fuente.

Una respuesta puede requerir simultaneamente conocer las caracteristicas generales
de un producto, su configuracién concreta y como se han resuelto anteriormente
situaciones similares.

4.2. Historico de interacciones con clientes

Uno de los elementos centrales del proyecto es la utilizacion del historico de
comunicaciones entre clientes y especialistas como fuente de conocimiento.

Estas interacciones resultan especialmente relevantes porque representan problemas
formulados en lenguaje real y muestran el proceso seguido por los profesionales para
resolverlos.

Su analisis permite identificar:

. tipologias recurrentes de consulta;

. terminologia utilizada por los clientes;

. informacion requerida para diagnosticar una incidencia;
. preguntas realizadas por los especialistas;

. criterios utilizados para seleccionar una respuesta;

. soluciones previamente aplicadas;

. situaciones que requieren escalado.

El objetivo no consiste simplemente en almacenar conversaciones, sino en convertir
experiencia no estructurada en conocimiento susceptible de recuperacion y reutilizacion.
Este planteamiento puede apoyarse en arquitecturas de generacion aumentada
mediante recuperacion —Retrieval-Augmented Generation o RAG—, que permiten
combinar las capacidades de los modelos generativos con mecanismos de acceso a
fuentes externas de conocimiento.

El tratamiento de esta informacion requiere, paralelamente, establecer mecanismos

adecuados de proteccion, clasificacion, control de acceso y tratamiento de informacion
personal o confidencial.
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5. CASO DE USO I: ASISTENCIA POSVENTA

La asistencia posventa constituye un entorno especialmente adecuado para este
planteamiento debido a la coexistencia de consultas recurrentes y situaciones de
elevada complejidad.

En el modelo tradicional, el cliente plantea una incidencia que debe ser interpretada por
un técnico. Frecuentemente es necesario solicitar informacién adicional, identificar el
producto, consultar documentacion y contrastar antecedentes antes de proporcionar
una respuesta.

El agente de IA se plantea como primer nivel capaz de estructurar este proceso:

Consulta — Clasificacion — Identificacion del equipo — Recopilaciéon de
informacion — Recuperacion de conocimiento — Propuesta — Evaluacion —
Resolucién/Escalado.

Un aspecto especialmente relevante es que el valor generado por el agente no depende
exclusivamente de su capacidad para resolver autbnomamente una incidencia.

En situaciones que requieren intervencion humana, el sistema puede preparar
previamente el caso: clasificarlo, identificar el equipo, recopilar la informacién necesaria
y proporcionar al especialista antecedentes potencialmente relevantes.

La intervenciéon del profesional puede comenzar asi directamente sobre el problema
técnico.

En el entorno interno, el mismo agente puede asistir al especialista durante la resolucion,
recuperando documentacién y casos similares o facilitando el acceso a informacion
distribuida entre diferentes fuentes.

Se establece de este modo una relacion complementaria:

Agente web — asistencia al cliente y preparacion del caso.

Agente intranet — asistencia al profesional y recuperacién de conocimiento.

Especialista — analisis complejo, decision, validacion y generacion de nuevo
conocimiento.

6. CASO DE USO II: ESPECIFICACION Y AUTOCONFIGURACION

El segundo ambito de aplicacion aborda la transformacion de una necesidad expresada
por el cliente en una configuracién técnicamente valida.

La correcta especificacién de una solucién industrial puede requerir recopilar multiples
parametros, interpretar restricciones y comprobar compatibilidades entre diferentes
opciones.

El agente conversacional permite transformar este proceso en una interaccion guiada.

e

CONFIGURACION VIABLE

=t
Solucion estandar o configurable
o -
) — « Ficha técnica
4 v — + Documentacién asociada
> -

« Solicitud de oferta

- | pilacionda 1t > c Yéntécnica =, Comprobacién
Cliente Agente de IA de viabilidad

Expone su necesidad

h « Interpreta la necesidad « Carga « Aplicacién de reglas de producto
en lenguaje natural

* Realiza preguntas * gt.ecorm?io « Comprobacién de compatibilidades

relevantes ¢ Uimensiones & 5 3 4
“Necesito una plataforma N AL e vereacion S Efitorno/de instalacién Selfaccw.c.n de opoiones, disponibles « Estimacion de plazoy requisitos especificos
para 2.000 kg, con un « Validacién normativa disponibilidad

: . i i + Uso / normativa & 5 . i
recorido de 3 metrs Eapkcscpcioresy / + Generacién de propuesta técica « Gnerainde propesta st empeciien
para uso en interior...” requisitos técnicos * Opciones y accesorios y documentacion preliminar « Revision técnica ) )
« Otras especificaciones « Desarrollo de solucion a medida

+ Revision de restricciones NECESIDAD ESPECIAL
+ Validacion de la configuracion Fuera de rango o con

41l APRENDIZAJE CONTINUO

Las nuevas casuisticas se incorporan al conocimiento del sistema

Figura 3. Proceso de especificacion asistida por IA

Figura 3. Proceso de especificacion asistida por IA.
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El agente aporta flexibilidad conversacional, mientras que el autoconfigurador
proporciona reglas deterministas para asegurar la compatibilidad técnica.

Esta distinciéon resulta importante. La utilizaciéon de modelos generativos no implica
delegar en ellos las restricciones criticas de configuracion cuando éstas pueden
representarse mediante reglas explicitas.

Web e intranet pueden utilizar nuevamente esta capacidad con finalidades diferentes.
El cliente puede recibir orientacion y configurar una solucién estandar, mientras que los
profesionales internos pueden utilizar el mismo sistema como herramienta de apoyo a
la especificacion y andlisis.

Cuando una necesidad excede las posibilidades contempladas por el configurador, el
caso se deriva al especialista.

Esta frontera tiene un impacto directo sobre el talento: la capacidad técnica se concentra
progresivamente en las aplicaciones especiales, donde la experiencia, ingenieria y
creatividad aportan una mayor diferenciacion.

7. HUMAN-IN-THE-LOOP, GOBIERNO Y EVALUACION

La incorporacion de sistemas generativos a procesos técnicos requiere establecer
mecanismos de gobierno adecuados.

El nivel de autonomia debe estar relacionado con la criticidad del proceso, calidad de la
informacion disponible y confianza alcanzada.

Se contemplan tres niveles:

Resoluciéon auténoma: situaciones conocidas, de baja criticidad y respaldadas por
conocimiento validado.

Resolucion asistida: el sistema genera o recomienda una actuacion sometida a
validacién humana.

Escalado obligatorio: situaciones complejas, especiales, criticas o para las que no
existe informacion suficiente.

El modelo human-in-the-loop convierte la intervencién humana en parte estructural del
sistema.

La gobernanza debe considerar ademas trazabilidad, fuentes utilizadas, actualizacion
de informacion, permisos, proteccion de datos, confidencialidad y monitorizacion de
respuestas.

La existencia simultanea de agentes externos e internos hace especialmente relevante
la gestion de identidad y autorizacion, asegurando que cada usuario acceda unicamente
al conocimiento y funcionalidades correspondientes.

7.1. Modelo de evaluaciéon

La evaluacion del proyecto debe considerar simultdneamente cliente, tecnologia,
organizacion y talento.
Tabla 3. Indicadores propuestos

| Dimensién || Indicador |
| Cliente || Tiempo de primera respuesta |
| Cliente || Tiempo de resolucion |
| Cliente I Satisfaccién |
| Disponibilidad” Consultas atendidas fuera del horario convencional |
| 1A || Tasa de resolucion auténoma |
| IA || Tasa de escalado |
| Calidad || Respuestas aceptadas sin correccion |
| Calidad || Escalados correctamente identificados |
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| Dimensién || Indicador |
| Configuracion || Errores de especificacion |
| Organizacion || Tiempo técnico liberado |
| Talento || Tiempo dedicado a actividades de mayor valor |
| Conocimiento” Nuevas casuisticas incorporadas y validadas |
| Intranet || Utilizacién del agente interno / consultas de conocimiento|

El objetivo no consiste unicamente en medir cuanto trabajo realiza la A, sino en evaluar
qué efecto produce sobre la capacidad de la organizacion y sobre la utilizacion
del talento.

8. IMPACTO ORGANIZACIONAL, DISCUSION Y CONCLUSIONES

La aplicacion descrita permite abordar la Inteligencia Artificial desde una perspectiva
que supera la automatizacion convencional. En una empresa industrial especializada, el
recurso que se pretende hacer escalable no es uUnicamente el proceso, sino
fundamentalmente el conocimiento. La disponibilidad de los agentes mediante web e
intranet permite ademas extender esta capacidad en dos direcciones.

Externamente:

mayor disponibilidad — mayor rapidez — mayor autonomia — mejor experiencia
del cliente.

Internamente:

mayor accesibilidad al conocimiento — menor tiempo de biusqueda — apoyo a la
decision — mayor capacidad del profesional.

Ambas convergen en un mismo objetivo:
Reforzar la propuesta de valor de la organizacion.

La documentacion técnica constituye solo una parte del conocimiento disponible. Las
interacciones histéricas entre especialistas y clientes contienen experiencia sobre
problemas, diagnésticos, criterios y soluciones que tradicionalmente presentan una
capacidad limitada de reutilizacion.

Los agentes de Inteligencia Artificial pueden proporcionar mecanismos para hacer
accesible este conocimiento y aplicarlo en nuevas interacciones.

Sin embargo, la finalidad del proyecto no consiste en maximizar indiscriminadamente el
numero de respuestas automaticas. El objetivo debe ser encontrar el nivel adecuado de
automatizacion para cada situacion.

Desde esta perspectiva, incluso un caso escalado puede representar una interaccion
exitosa si el agente ha identificado correctamente el problema, recopilado la informacién
necesaria y dirigido la consulta hacia el profesional adecuado.

La productividad obtenida mediante IA adquiere ademas un significado diferente cuando
la capacidad liberada se dirige hacia actividades donde el conocimiento humano genera
mayor impacto.
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Puede establecerse la siguiente cadena:

? ’a.\\ ‘ @
5 =
1] = » ll
= ll
1A ACCESIBILIDAD Y CAPACIDAD TALENTO EN NUEVO CONOCIMIENTO ~ MAYOR CAPACIDAD
AUTOMATIZACION LIBERADA ACTIVIDADES /INNOVACION ORGANIZACIONAL

DE MAYOR VALOR

It i b o : Una organizacion
Tecrologia Herramientas y procesos Menos tareas repetitivas, Personas enfocadas en Mas ideas, soluciones g

i as sil il o i 2 i 4 mas &gil, competitiva
Paglpotencan imazsipples c_onectados mas tiempo disponible lo que mejor saben hacer y aprendizaje continuo 9 P
personas y procesos y automatizados y preparada para el futuro

DE LA IA A UN MAYOR IMPACTO

Esta relacion permite plantear una evolucion progresiva:

IA como herramienta de productividad — IA como sistema de acceso al
conocimiento — IA como amplificador del talento — IA como capacidad
organizacional.

El despliegue simultaneo mediante web e intranet refuerza esta ultima dimension. La
misma infraestructura que proporciona disponibilidad y autonomia al cliente puede
convertirse internamente en una herramienta de democratizacién del conocimiento,
permitiendo que profesionales diferentes accedan de manera contextualizada a
experiencia acumulada por la organizacion.

Se produce asi un ciclo de retroalimentacion. Las situaciones complejas son resueltas
por especialistas; las soluciones generan nuevo conocimiento; el conocimiento validado
incrementa las capacidades futuras del sistema; y los agentes permiten que ese
conocimiento pueda ser reutilizado tanto por clientes como por profesionales.

La hipotesis que debera validarse durante el desarrollo del proyecto es que este modelo
puede producir simultdneamente mejoras en experiencia del cliente, productividad,
utilizacién del talento y capacidad organizacional.

El principal impacto de la Inteligencia Artificial en una organizacién industrial puede, por
tanto, no residir en sustituir actividades realizadas por personas, sino en transformar
conocimiento individual y distribuido en una capacidad organizacional accesible
y escalable, permitiendo que el talento se concentre alli donde genera mayor valor
y trasladando esa capacidad directamente a la propuesta de valor ofrecida al
cliente.
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