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Resumen

En este documento se presenta un resumen de la experiencia de aplicacion de una metodologia
para la identificacién y valoracion de activos intangibles. Inicialmente se describe la compafiia a
la que se le ha aplicado la metodologia, y seguidamente se muestra paso a paso como es el
proceso de aplicacion de ésta, desde la identificacion de los activos hasta el analisis por parte
del CEO de la compafiia. Finalmente se presenta una propuesta de valor de la metodologia para
el modelo de negocio de la compafiia.

Descripcion de la empresa

Exa (exa.pe) es una empresa de T especializada en ofrecer un sistema propietario de gestion de
la formacion para uso corporativo (LMS — Learning Management System) en la forma de
software como servicio (SaaS — Software as a Service), y en el desarrollo de contenidos de
formacion online.

Sus clientes son empresas de tamafio mediano y grande localizadas en Chile y PerQ. Igualmente,
tanto su equipo de desarrollo como su equipo de soporte se encuentran localizados entre estos
dos paises. En los Gltimos afios ha crecido de forma importante, llegando a ser una de las
empresas lideres en su sector y teniendo entre sus clientes a algunos de los grupos empresariales
mas importantes de la region.

Las actividades de desarrollo de la empresa se encuentran agrupadas en:

e Desarrollo y mantenimiento del LMS. Se refiere a la evolucion del LMS para
que siga siendo una solucion actualizada y atractiva a los clientes, y al
mantenimiento del mismo.

e Adaptaciéon del LMS para nuevos clientes. Cada vez que un nuevo cliente
contrata los servicios de la empresa, el LMS es modificado y adaptado a sus
necesidades.



e Desarrollo de material corporativo de formacion en linea. Esto obedece a la
otra linea de negocio de la empresa. Se desarrolla material para formacion que es
desplegado a través del LMS. Dada la naturaleza del material, la creacion de éste
implica un proceso de desarrollo en el que participan disefiadores vy
desarrolladores.

Identificacién de los Procesos Organizacionales, activos de proceso y

objetivos de negocio.

Debido al alcance de la metodologia propuesta en (Ruiz-Robles, 2011), el tipo de anélisis a
realizar, y a que las decisiones planteadas afectan a los objetivos de negocio de la organizacion,
se requiere que ésta sea llevada a cabo por personas que tengan una vision amplia, completa y
estratégica de la organizacién. La aplicacion de la metodologia en esta empresa fue llevada a
cabo por el gerente general de la zona Pert (CEO — Chief Executive Officer).

Por otra parte, por factibilidad y disponibilidad de tiempo por parte del gerente
general de la empresa, no se solicité que se aplique la metodologia de forma que se
tomen en consideracion todos y cada uno de los activos de proceso, procesos
organizacionales y objetivos de negocio de la empresa. Se decidio enfocarse Unicamente
en los aspectos que desde la perspectiva del gerente eran mas relevantes para la empresa
en dicho momento.

Paso 1. Identificar procesos organizacionales, identificar y clasificar activos
de proceso, y clasificar y ponderar objetivos de negocio.

Primero se solicité al CEO de la empresa que identifique los procesos
organizacionales en los que tenia un mayor interés debido a su relevancia o a su
necesidad de mejora. Este prepard una lista de cinco procesos que consideraba criticos
para la empresa (Tabla 1), y que estaba interesado en analizar, la empresa no contaba
con todos sus procesos formalmente definidos.

Nombre del Proceso Descripcidn del Proceso

Proceso de lanzamiento | Este proceso involucra todas las actividades llevadas a cabo desde
gue un nuevo cliente contrata los servicios de la empresa hasta el
LMS ha sido adaptado a las necesidades del cliente e
implementado, y los contenidos de formacion online han sido
definidos y aprobados.

Proceso de control A través de este proceso se supervisa la adaptacion de la
plataforma y el desarrollo de contenidos de formacién online en
base a los requerimientos del cliente.

Proceso de desarrolloy | Este proceso abarca el conjunto de actividades llevadas a cabo
mantenimiento del LMS | para evolucionar y mantener el LMS de la empresa.

Proceso de desarrollo de | Este proceso abarca el conjunto de actividades llevadas a cabo
material corporativo de | para desarrollar y entregar al cliente los contenidos de formacion




formacién online

online que ha solicitado.

Proceso de soporte a
usuarios

Este proceso abarca todas las actividades llevadas a cabo al
atender y asistir a los usuarios del LMS.

Tabla 1 Lista de procesos organizativos identificados

Posteriormente se solicito que se identifiquen los activos de proceso relacionados
con los procesos previamente listados. Para realizar esto se presentd y explico la
taxonomia de activos de proceso propuesta al CEO, y se le pidid que la utilice como una
guia para la identificacion y para la posterior clasificacion de los activos de proceso. A
continuacion, en la Tabla 2, se presenta un extracto de la lista de activos de proceso

identificados.

Activos de proceso estructurales

Documentos de
conocimiento

Documento de proceso de lanzamiento. Este documento describe
las actividades, plazos y roles involucrados en el proceso de
lanzamiento. Conocimiento explicito

Plantilla de contenido de formacion online. Este documento
contiene la estructura estandar que se utiliza para la definicion,
disefio y desarrollo de los contenidos de formacién online.
Conocimiento explicito

Plantillas de propuesta de servicios. Son un conjunto de
documentos utilizados para presentar propuestas de servicios a
posibles nuevos clientes. Conocimiento explicito

Documento de nivel de servicio. Es un documento utilizado para
resumir y presentar los servicios realizados a un cliente en un
periodo de tiempo. Conocimiento explicito

Herramientas

Microsoft Project. Herramienta utilizada para la planificaciéon y
ejecucion de los procesos organizacionales. Conocimiento explicito

Correo electronico y Skype. Herramientas utilizadas para la
coordinacién entre los equipos en diferentes paises y con clientes.
Conocimiento explicito

Herramientas de disefio y desarrollo. Conjunto de herramientas
informéticas utilizadas para llevar a cabo los procesos de desarrollo
y mantenimiento. Conocimiento explicito

Sistema propietario de gestion de proyectos. Sistema utilizado
para la coordinacion con clientes respecto al avance en la ejecucion
de procesos. Conocimiento explicito

Activos de proceso humanos

Conocimiento de las
personas

Conocimiento del proceso de desarrollo. Conocimiento de los
desarrolladores del proceso de desarrollo del LMS. Conocimiento
tacito




Conocimiento del proceso de desarrollo de contenidos de
formacion online. Conocimiento de los desarrolladores del
proceso de desarrollo de contenidos de formacion online.
Conocimiento tacito

Experiencia

Experiencia en el soporte de clientes. Experiencia de los
empleados atendiendo consultas y dudas de los usuarios del
sistema. Conocimiento tacito

Experiencia en el proceso de desarrollo. Experiencia de los
desarrolladores en el proceso de desarrollo del LMS. Conocimiento
tacito

Experiencia en el proceso de desarrollo de contenidos de
formacion online. Experiencia de los desarrolladores en el proceso
de desarrollo de contenidos de formacion online. Conocimiento
tacito

Experiencia realizando propuestas comerciales. Se refiere a la
experiencia que se posee en hacer propuestas comerciales
adecuadas a posibles clientes. Conocimiento tacito

Competencias y
habilidades

Habilidades de comunicacion con clientes a un nivel técnico y
de gestidn. Se refiere a la capacidad de comunicar correctamente al
cliente sus responsabilidades en la ejecucion de determinadas
actividades. Conocimiento tacito

Capacidad de ser empatico con los clientes. Se refiere a la
capacidad de establecer buenas relaciones informales con los
clientes. Conocimiento tacito

Activos de proceso relacionales

Relaciones con clientes
y usuarios

Relaciones informales con clientes. Se refiere a las
comunicaciones y relaciones informales que se estableces con los
clientes. Conocimiento tacito

Responsabilidades de los clientes. Se refiere a las actividades
dentro de los procesos que deben ser llevadas a cabo por los
clientes. Conocimiento tacito

Reportes de progreso y actas de reunion. Se refiere a los
documentos que son entregados a los clientes respecto a las
decisiones tomadas y al progreso en la ejecucion de los procesos.
Conocimiento explicito

Relaciones con
proveedores

Sistema de banca electrénica. Se refiere a las herramientas
utilizadas para gestionar la parte comercial en la interaccién con
clientes. Conocimiento explicito

Sistemas de comunicacién con proveedores de servicios. Se
refiere a los mecanismos utilizados para comunicarse con los
proveedores de servicios cloud computing utilizados por la
empresa. Conocimiento explicito

Tabla 2 Lista de activos de proceso identificados




Finalmente se pidi6 que se listen y describan los objetivos de negocio de la
empresa, se clasifiquen segun la clasificacion de objetivos de negocio propuesta en la
metodologia, y se establezca un nivel de importancia para cada uno de los objetivos. A
continuacion se presentan los objetivos de negocio y su nivel de importancia (Tabla 3).
El CEO definié una valoracion de 1 a 5, donde 5 es mas importante.

Categoria de objetivo de
negocio

Objetivo de negocio

Cumplir responsabilidades
con los stakeholders

Generar utilidades. Ademas de ser sostenible, la empresa
debe producir utilidades para los accionistas con el objetivo de
gue sean reinvertidos en las operaciones de ésta.

Nivel de importancia: 5

Gestionar la posicion de
mercado

Posicionamiento de la empresa. La marca de la empresa
debe ser reconocida como una marca de calidad y buen
servicio.

Nivel de importancia: 3

Gestionar la calidad y
reputacion de productos o
servicios

Lealtad de los clientes. Se debe obtener una completa
identificacion de los clientes con la empresa para que sea un
socio estratégico en el tipo de servicios proveidos por esta.

Nivel de importancia: 4

Crecimiento y continuidad
de la organizacién

Garantizar rendimiento. Se debe garantizar la continuidad y
eficiencia de los servicios ofrecidos por la empresa.

Nivel de importancia: 5

Tabla 3 Lista de objetivos de negocio

Al final de este paso se cuenta con una lista de procesos organizativos, activos de
proceso y objetivos de negocio. Esto representaba para el CEO un paso importante,
sobre todo por la identificacion de activos de proceso, sin embargo, estos elementos no
presentaban ninguna relacién entre ellos, proporcionando una vision no organizada de
estos al interior de la empresa, Fig 1.

Activos de proceso

Procesos organizacionales Objetivos de negocio

Proceso de / N

Documento de Plantilla de
: Proceso de desarrollo y [ Generar
proceso de contenido de ; e o |
. . -, - lanzamiento mantenimiento | utilidades |
lanzamiento formacion online /
del LMS
. /
Sistema o s / . \
e Conocimiento . | Posiciona |
propietario de Proceso de desarrollo de material ( 5 ‘
iz del proceso de : o : | miento de
gestion de corporativo de formacion online \ |
desarrollo \ laempresa |
proyectos \\ /

Fig 1 Vision actual de activos de proceso, procesos organizacionales y objetivos de negocio




Relacionando activos de proceso y objetivos de negocio.

Paso 2. Relacionar activos de proceso y objetivos de negocio.

Se solicité al CEO de la empresa que documente la relacion que existe entre los
procesos organizacionales identificados y los objetivos de negocio. A continuacion se
presenta la relacion establecida (Tabla 4).

Proceso Objetivo de Tipo de Explicacion
negocio objetivo de
negocio
Proceso de Posicionamiento | Gestionar la Esta relacion se establecid debido
desarrollo y de la empresa posicién de a que el correcto funcionamiento
mantenimiento del mercado del LMS contribuia a posicionar la
LMS marca de la empresa como una
marca de calidad.
Proceso de Posicionamiento | Gestionar la Esta relacion se establecié debido
desarrollo de de la empresa posicion de a que la calidad de los materiales
material mercado de formacidn se veia reflejada en
corporativo de el posicionamiento de la marca de
formacion online la empresa como una marca de
calidad.

Tabla 4 Relacion entre procesos organizacionales y objetivos de negocio

Luego se le solicitd que, basandose en las necesidades o problemas que existian
en la organizacion, seleccione los procesos organizacionales que deseaba evaluar. El
CEO tenia ciertas inquietudes que le hicieron decidirse por el proceso de desarrollo y
mantenimiento del LMS y el proceso de desarrollo de material corporativo de formacion
online. Tenia la percepcion que en las fases iniciales del proceso de desarrollo de
material corporativo de formacion online se estaba desperdiciando tiempo y esfuerzo, y
ademas se estaba haciendo perder tiempo a los clientes. Por otra parte, le preocupaba
que el personal que se estaba incorporando en la sede de Chile estuviera siendo
correctamente formado por el personal existente.

A continuacion se explico al CEO el concepto de las Preguntas Clave de
Rendimiento (KPQs) propuestas en la metodologia, y se le solicité que, partiendo de la
relacion previamente establecida entre procesos y objetivos, establezca relaciones entre



los activos de proceso y los objetivos de negocio a través de la formulacion de KPQs
que consideraba importantes responder en la empresa. A continuacion se presentan
algunas de las KPQs formuladas por el CEO de la empresa (Tabla 5).

Tipo de Objetivo de KPQ Activos de proceso
objetivo negocio
de
negocio
¢Como el documento de proceso
de lanzamiento y el sistema | documento de proceso de
propietario  de  gestion  de | lanzamiento
proyectos a_yudan en el df_esarrollo _ sistema propietario de
de material corporativo de gestion de proyectos
formacion online?
¢En qué medida la experiencia en
el proceso de desarrollo de | - experiencia en el proceso
contenidos de formacion online y | de desarrollo de contenidos
las habilidades de comunicacion | de formacién online
con clientes a un nivel técnico y
de gestion de los jefes de |- habilidades de
proyecto ayudan en el desarrollo | comunicacion con clientes a
Gestionar de material corporativo de | un nivel técnico y de gestion
la | posicionamiento | formacion online?
posicion de la empresa "
de - experiencia en el proceso
mercado de desarrollo y

¢En qué medida el conocimiento
y la experiencia en los procesos
de desarrollo estan contribuyendo
en la formacion de nuevos
empleados?

mantenimiento del LMS

- experiencia en el proceso
de desarrollo de contenidos
de formacién online

- conocimiento del proceso
de desarrollo y
mantenimiento del LMS

- conocimiento del proceso
de desarrollo de contenidos
de formacién online

Tabla 5 Relacion entre activos de proceso y objetivos de negocio a través de preguntas clave de rendimiento




Tras establecer las relaciones entre activos de proceso, procesos organizacionales
y objetivos de negocio, el CEO obtuvo una vision estratégica de estos elementos. El
resultado de esto es pasar de tener una vision no organizada como la presentada en la
Fig 1, a tener una vision estratégica como la presentada en la Fig 2.

Activos de proceso Procesos organizacionales Objetivos de negocio

Documento de
proceso de
lanzamiento

Proceso de lanzamiento

Sistema
propietario de
gestion de
proyectos

Proceso de desarrollo y
mantenimiento del
LMS

Posicionamiento
de la empresa

Plantilla de
contenido de
formacion online

Proceso de desarrollo
de material corporativo
de formacion online

Generar

utilidades

Conocimiento
del proceso de
desarrollo

Fig 2 Vision estratégica de los activos de proceso

Paso 3. Definicion y medicion de indicadores

En este paso se solicito6 al CEO de la empresa que defina un conjunto de
indicadores, tanto de calidad como de impacto, que ayuden a responder las KPQs
definidas. A continuacién se presenta un extracto de los indicadores definidos por el
CEO, Tabla 6, para evaluar los activos de proceso: documento de proceso de
lanzamiento, y sistema propietario de gestion de proyectos; y responder la KPQ: ;Cdémo
el documento de proceso de lanzamiento y el sistema propietario de gestion de
proyectos ayudan en el desarrollo de material corporativo de formacion online?

Activode | Tipode | Indicador | Valores | Mecanis | Fuente | Frecuenc | Férmul
proceso | indicad posibles mo de ia a

or recoleccio

n

document Eficiencia | -Alta . Jefes de | Al final .

. . Entrevista Promedi
0 de | Calidad | en la | -Media s proyect | de cada 0
proceso captura de | -Baja 0 reunion




de requisitos
lanzamien Revision
to de las
Eficacia en | . actas  de
la captura Completa | reuniones | Actas Al  final Promedi
Calidad | & “P° | - del de de cada |
. Incomple | proceso reunion | reunion
requisitos
ta de
lanzamien
to
NUmero
. de
?prggdlzlzgs consultas Durante
. -Alto realizadas | Jefes de | la .
clientes del . . L Promedi
Impacto -Medio por los | proyect | ejecucion
proceso de : . 0
. -Bajo clientes 0 de los
lanzamient y
o después la proyectos
reunion
inicial
Conformid
ad de los | -De
clientes acuerdo Entrevista Jefes de | Al final Promedi
Impacto | con la | -En s proyect | de cada 0
planificaci | desacuer 0 reunion
o6n de los | do
proyectos
Numero de | -Alto Entrevista Jefes de | Al final Promedi
Impacto | propuestas | -Medio s proyect | de cada o
aprobadas | -Bajo 0 reunion
Jefes de .
- -Alta . Al  final .
Calidad Facilidad -Media Entrevista | proyect de  cada Promedi
de uso _Baia S 0 Y| provecto | ©
. clientes | P'%Y
- Sistema
Tiempo de | Adecuad de .
L L Al  final .
aprobacion | o Medicion | gestion Promedi
. Impacto . de cada
sistema de - del tiempo | de 0
L . proyecto
propietari propuestas | Demasia proyect
0 de do 0S
gestion de Revision | Sistema
proyectos ) de los | de
. reportes gestion
Nimero de | Adecuad | o) de Al final .
iteraciones | 0 - Promedi
Impacto or ) sistema de | proyect | de cada o
P . gestion de | os y | proyecto
proyecto Demasia :
do proyectos | jefes de
y proyect
entrevistas | o

Tabla 6 Indicadores definidos

Luego que los indicadores fueron definidos, se inicié el proceso de medicion de
indicadores, los resultados de dicha medicion son mostrados en la Tabla 7. En ésta se
presentan los resultados finales de la medicion realizada por el CEO, por ejemplo, el
promedio de las mediciones del indicador “Eficiencia en la captura de requisitos” arrojé




como resultado final “Media”, y el promedio de las mediciones del indicador “Eficacia
en la captura de requisitos” arrojo como resultado final “Completa”.

Activojde Tipo de Indicador Medicion
proceso indicador
Calidad | Eficiencia en la captura de requisitos Media
Calidad | Eficacia en la captura de requisitos Completa
gocumento Impacto Aprendizaje de los clientes del Medio
dg proceso P proceso de lanzamiento
lanzamiento Impacto Conformidad de los clientes con la De acuerdo
P planificacion de los proyectos
Impacto | Namero de propuestas aprobadas Alto
Calidad | Facilidad de uso Alta
sistema Impacto | Tiempo de aprobacion de propuestas | Adecuado
propietario
de gestion
de Impacto | NUmero de iteraciones por proyecto Adecuado
proyectos

Tabla 7 Medicién de indicadores

Paso 4. VValoracion de activos de proceso

Después de finalizar con la medicion de los indicadores previamente definidos, se
solicité al CEO de la empresa que normalice la medicion realizada, valore los activos de
proceso Yy establezca la trazabilidad entre estos y los objetivos de negocio segun se
plantea en el paso 4 de la metodologia. El resultado final de este paso se puede apreciar
en la Tabla 8. A través esta tabla se puede tener una visién completa de la calidad y el
impacto de los activos de proceso respecto a los objetivos de negocio de la
organizacion.

Al normalizar los indicadores medidos, el CEO definid que solo los indicadores
que obtuvieron la mejor valoracion posible serian considerados con “Calidad adecuada”
o “Impacto relevante”. Por ejemplo, el indicador “Eficiencia en la captura de
requisitos”, deberia haber obtenido una valoraciéon “Alta” para que se considere con
calidad adecuada, sin embargo, al haber obtenido una valoracion “Media”, fue
normalizado como calidad insuficiente. De la misma manera, el indicador “Aprendizaje
de los clientes del proceso de lanzamiento” deberia haber sido valorado como “Alto”
para poder haber sido normalizado con “Impacto relevante”.

Posteriormente a la normalizacién, el CEO procedi6é a determinar la calidad de
cada uno de los activos de proceso. Para esto realizo el promedio de los indicadores de
calidad de cada activo, asignando un valor de 1 para calidad insuficiente y 2 para
calidad adecuada, y definié que consideraria a un activo de proceso con calidad
adecuada si el resultado de dicha operacion era superior a 1.5. La misma ldgica se
aplico para determinar el impacto de cada uno de los activos de proceso. Un ejemplo de
esta operacion se puede apreciar con el activo de proceso “documento de proceso de



lanzamiento”, los tres indicadores de impacto de éste activo fueron valorados con
impacto insuficiente, impacto relevante e impacto relevante. Al realizar el promedio de
los indicadores de impacto, asignando 1 para impacto insuficiente y 2 para impacto
relevante, se obtuvo una valoracién final de 1.6, por lo que se asigno a este activo de
proceso un impacto relevante.

Tipo de I . .
objetivo dObJet'V(.) helroct) Tt Indicador | Medicion Ll
. | de negocio | proceso |indicador Activo
de negocio
Eficiencia en Calidad
Calidad |[la captura de O
requisitos Calidad
insuficiente
Eficacia en :
g Calidad |[la captura de a(é::;::ga
ks requisitos
%
% Aplrendizaje
% Impacto gleieﬁfes del Impacto
Py P insuficiente
2 proceso de
S © g lanzamiento
o] 0 =
= £ o
g g— e Conformidad
o 2 del
g P = elos Impacto
= > g clientes con Impacto | Relevante
= ° 3 Impacto | Ia relevante
‘D = =) planificacion
o g ©
% £ de los
- < proyectos
© )
S ) -
b g Numero de Impacto
8 a Impacto |propuestas reIerlante
aprobadas
S Calidad Facilidad de | Calidad Calidad
S uso adecuada | Adecuada
17
S Tiempo de
(<5} i
g | e [ | mpeco
.: 8
g 2 propuestas Impacto
— S
g o Relevante
S NUmero de Impacto
g Impacto [iteraciones reIeE/ante
3 por proyecto
[%2]
7

Tabla 8 Valoracién de Activos de Proceso



Siendo esta una herramienta para toma de decisiones estratégicas respecto a los
activos de proceso, al observar los resultados el CEO de la empresa puede determinar
por ejemplo que el documento de proceso de lanzamiento no tiene la calidad adecuada
para ayudar a la empresa en gestionar su posicion de mercado, y que esto se debe a que
no se estd realizando una captura de requisitos de forma eficiente en el proceso de
lanzamiento.

Paso 5. Evaluacién de la gestion de activos de proceso

En este paso se explicé al CEO de la empresa los mecanismos definidos en la
metodologia para determinar la madurez de la empresa respecto a la gestion de su
conocimiento organizacional y la madurez de la empresa respecto a la gestion de sus
activos de proceso.

El CEO de la empresa tenia clara la importancia de la gestion del conocimiento en
las organizaciones, sin embargo, era consciente que la empresa se encontraba en un
nivel de madurez inconsciente respecto a la gestion sus activos de conocimiento. No
existia un entendimiento organizacional respecto a qué es la gestion del conocimiento.

Analisis de resultados y definicion de medidas de mejora

Paso 6. Analizar los resultados obtenidos y definir medidas de mejora.

En este paso el CEO de la empresa plante6 las decisiones estratégicas que pondria
en marcha tras analizar los resultados obtenidos al aplicar la metodologia propuesta.
Como primer paso el CEO clasifico los activos de proceso analizados, segun su calidad
e impacto, en cada una de las cuatro categorias propuestas por la metodologia, Fig 3.
Esta clasificacion, junto con la valoracion de activos de proceso presentaba en la Tabla
8, y la madurez de gestién de los activos de proceso que en este caso era inconsciente
para todos y cada uno de ellos, fueron los mecanismos utilizados por el CEO para
plantear las decisiones estratégicas a tomar.



Activos de proceso reemplazables Activos de proceso estables

Conocimiento y experiencia del equipo Sistema propietario de gestion de
de desarrollo proyectos

Habilidades de comunicacion con Experiencia en el proceso de

clientes a un nivel técnico y de gestion desarrollo de  contenidos de
de los jefes de proyecto formacidn online

Plantillas de propuesta de servicios
online

Activos de proceso en alerta Activos de proceso en evolucion

Documento de proceso de
lanzamiento

Plantilla de contenido de formacion
online

Fig 3 Clasificacion de activos de proceso

Un ejemplo del analisis y toma de decisiones realizadas por el CEO, basadas en el
uso de la metodologia propuesta, es presentado a continuacion.

La informacion generada respecto al documento de proceso de lanzamiento
puede ser resumida de la siguiente manera:

e Debia ser mejorado para convertirse en un activo de proceso estable, y
mejorar su contribucién en gestionar la posicion de mercado de la
empresa.

e Aunque era eficaz en la captura de requisitos los jefes de proyecto
opinaban que podia mejorarse debido a que la captura de requisitos no
era eficiente.

e No ayudaba como se esperaba a que los clientes entendieran sus
responsabilidades en el proceso de lanzamiento, requiriendo que los
clientes realicen demasiadas consultas después de la reuniéon de
lanzamiento donde se presentaban todos estos temas.

e Y no era gestionado debido a que la empresa se encontraba en un estado
inconsciente en la gestion de su conocimiento.



Algunos de los planteamientos del CEO fueron:

e Simplificar el documento de proceso de lanzamiento para facilitar la
comprension del proceso por parte de nuevos clientes.

e Modificar el proceso de lanzamiento a fin de diferenciarlo en el caso de
clientes nuevos con ninguna experiencia previa, y clientes actuales que
estan contratando mas servicios de la empresa, buscando que la captura de
requisitos sea mas eficiente al estar adaptada a la experiencia de los
clientes.

Por otra parte, la vision completa de la clasificacion de todos los activos de
proceso, tal y como se puede apreciar en el ejemplo en la Fig 3, proporcioné al CEO de
la empresa una vision general de la salud de sus activos de proceso y por lo tanto de la
salud de parte de su capital intelectual.
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