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Resumen

El presente documento aborda como problematica la fuga de conocimiento en la banca
corporativa. En el caso de Colombia para el 2023 se estima una alta rotacién de personal de hasta
el 51% y un 5% anual de jubilacion de empleados (Open Al, 2023), el problema se agudiza en
areas de operaciones especializadas como las de divisas puesto que una falta en estas puede
acarrear graves consecuencias. Ante este contexto, se plantea el uso de la inteligencia artificial; a
partir de ahora IA, como alternativa para conservar y transferir conocimiento experto.

La investigacion consiste en una revision tedrica en transferencia de conocimiento y el potencial
de la TA. Se propone una metodologia para la implementacion de esta herramienta que inicia con
un diagndstico empresarial, seguido de la identificacion del conocimiento critico en operaciones
de divisas. Posteriormente se desarrolla un modelo para la entrega de conocimiento a la [A, seguido
por la definicion de un modelo de transferencia del conocimiento que involucra activamente a la
IA. La metodologia incluye la simulacion del funcionamiento de la herramienta mediante pruebas
de escritorio y concluye con la estimacion del impacto de implementacion de esta herramienta.

Se concluye que la IA mediante algoritmos de aprendizaje supervisado y aprendizaje por
refuerzo con la inclusién de teorias del aprendizaje como la sociocultural y el constructivismo
puede aprender, transformar, reestructurar, conservar y transferir el conocimiento, para ensefiar a
nuevos miembros de una organizacion, teniendo como impacto la aceleracion de su curva de
aprendizaje.

Palabras clave: Inteligencia Artificial, transferencia del conocimiento, teorias de aprendizaje

humano, on-boarding
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Glosario

Banca Corporativa: Refiere a la prestacion de servicios bancarios a empresas e instituciones
gubernamentales.

Conocimiento tacito: Es el conocimiento inherente a las personas, reside en la experiencia y
en la mente de la persona, involucra factores intangibles como creencias, perspectivas, instintos y
valores. (Biblioteca de la CEPAL, 2024)

Conocimiento explicito: Compone el conocimiento que puede ser articulado, codificado y
almacenado en diversos medios (publicaciones, manuales, reportes). (Biblioteca de la CEPAL,
2024)

On-boarding: Compone el proceso de incorporacion del operario en términos de adaptacion a
la cultura empresarial y la capacitacion en aquellas habilidades y conocimientos que debe adquirir
para ejercer su rol.

Operaciones de divisas: Hace referencia a las transacciones de compra y venta de diferentes
tipos de monedas, incluyendo la venta de las rentas de intereses provenientes de los activos

exteriores de reserva y operaciones comerciales. (Banco Central Europeo, 2024)



Introduccion

La IA se basa en la imitacion del funcionamiento del cerebro humano y la disponibilidad de
informacion en un contexto predefinido para resolver necesidades en multiples campos de la
sociedad y las ciencias, su uso en el sector privado se esta presentando como un pilar cada vez mas
importante para optimizar procesos, en ese sentido se infiere su aporte en la conservacion y
transferencia del conocimiento para garantizar la continuidad transaccional en el sector bancario
corporativo.

En este trabajo de grado a través de una revision teorica, se exploran los conceptos clave en la
transferencia del conocimiento, las técnicas de aprendizaje humano y se evaltia el potencial
transformador de la IA en el ambito de las operaciones de divisas, con este analisis surge el
desarrollo de una metodologia integral que fusiona los conceptos estudiados para impulsar la
eficiencia en el proceso de on-boarding del area de operaciones de divisas del sector bancario
corporativo.

El proceso metodologico parte de un diagnostico, seguido de la identificacion y seleccion del
conocimiento critico asociado a las operaciones de divisas. La estandarizacion y entrega de este
conocimiento usando almacenes S3 a una API de OpenAl enriquecida con teorias del aprendizaje
humano, consolidan la base del modelo propuesto. Las pruebas de escritorio realizadas permiten
evaluar el impacto potencial de esta metodologia en términos de simulacion de aprendizaje y
calidad de respuesta para luego calcular sus beneficios cuantitativos en términos de liberacion de
esfuerzos.

La contribucion clave de este estudio radica en la formulacion de un modelo para la
conservacion y transferencia de conocimiento critico que a través de una herramienta de A asegura
la continuidad de las transacciones en el sector bancario. Se resalta la generacion de valor del uso
de este modelo concentrado en la optimizacion del proceso de on-boarding por medio de la
liberacion de horas hombre y la reduccion de costos de capacitacion. Este enfoque no solo se erige
como una respuesta a los desafios actuales del sector, sino que también posiciona a las instituciones
financieras en la vanguardia tecnoldgica, promoviendo la innovacion y la resiliencia
organizacional frente a la rotacion de personal y fuga del conocimiento. En este contexto, la

formulacion de este modelo se presenta como una solucion prometedora y se recomienda su

! Interfaz de programacion de aplicaciones, permite la comunicacion entre diferentes aplicaciones.
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adopcion por parte de instituciones financieras cuyo contexto econdémico y cultural permita un

desarrollo holistico de esta solucion.

Objetivos

Objetivo general

Formular un modelo de conservacion y transferencia de conocimiento critico de operaciones de

divisas que por medio de una herramienta de IA garantice la continuidad de transaccionalidad en

el sector bancario corporativo.

Objetivos especificos

Identificar el conocimiento critico a seleccionar y entregar a la herramienta de [A
Definir un modelo de entrega del conocimiento critico a la herramienta de IA
Determinar el tipo de A a usar para garantizar la transferencia del conocimiento.
Emular el funcionamiento de esta herramienta por medio de pruebas de escritorio.
Determinar el valor agregado en el uso de la IA para la transferencia del

conocimiento como factor de la continuidad en la transaccionalidad bancaria.



Marco teérico

Transferencia del conocimiento como reto para las organizaciones durante el
proceso de on-boarding

El conocimiento es un recurso estratégico indispensable en las organizaciones, comprende un
sistema de creencias, referencias y valores colectivos por lo que termina siendo mas que la suma
de las bases de los conocimientos individuales. El manejo adecuado de este recurso ademas de ser
una fuerte ventaja competitiva permite lograr rendimientos mayores a los promedios de las
empresas.

El proceso de la gestion de conocimiento dentro de la cadena de valor de una compaiia se
divide en varias partes. El énfasis de este estudio se enfoca en la etapa de transferencia del
conocimiento, que puede ser definido como “el proceso de intercambiar informacion de tareas,
conocimiento de expertos y retroalimentacion sobre procedimientos o productos para crear nuevos
conocimientos o ideas, abordar problemas y lograr objetivos comunes”(Kim & Park, 2017), en
este proceso se encuentran diferentes enfoques, como el modelo integrado situacional (Riesco
Gonzalez, 2004), el modelo holistico (Angulo & Negron, 2008) y el modelo espiral del
conocimiento (Inkpen & Dinur, 1998).

El modelo integrado propone una relacion entre variables como la cultura, memoria corporativa,
tecnologia, redes, equipos de gestion del conocimiento y comunidades de practica colaborativas
dando como resultado una adquisicion, transformacion y distribucion del conocimiento en las
organizaciones (Avendafio Pérez & Flores Urbaez, 2016).

El modelo holistico para la gestion del conocimiento plantea un proceso ciclico entre el
individuo y su entorno por medio de procesos como la socializacion, creacion, adaptacion, difusion
y aplicacion, proponiendo el involucramiento simultaneo con cuatro pilares, tecnologia, economia,
persona y ciencias de la informacion (Angulo & Negron, 2008).

El modelo de espiral del conocimiento es un proceso dindmico y continuo que parte de la
necesidad de contrastar y validar las ideas y premisas del individuo y, posteriormente asciende al
ambito organizacional. Este proceso se fundamenta en la interrelacion entre el conocimiento tacito
y explicito. (Martinez, 2021)

El conocimiento tacito se crea a través de la experiencia del individuo y se convierte en explicito
cuando se conceptualiza; y, a través de varias practicas de socializacion entre mas de un miembro

en la organizacion, dicho conocimiento se transforma en explicito social.
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Este modelo plantea que existen dos dimensiones: la ontologica y la epistemologica y que la
creacion de conocimiento se mueve a través de cuatro modos de conversion conocidos como
proceso SECI -Socializacién, Exteriorizacion, Combinacion, Internalizacion- (Nonaka &
Hirotaka, 1995). Este proceso refleja el movimiento del conocimiento a través de la espiral y la
interaccion entre el conocimiento tacito y explicito a lo largo de los cuadrantes, en donde la espiral
se hace mas grande a medida que avanza hacia los niveles ontoldgicos? -individual, grupal,
organizacional e interorganizacional- repitiéndose de manera ciclica como se evidencia en la
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llustracién 1 Espiral de conocimiento. Tomada de The Knowledge-Creating Company: How
Japanese Companies Create the Dynamics of Innovation (p. 83) por I. Nonaka y T. Hirotaka.

Derechos de autor por Oxford University Press.

De acuerdo con el espiral de conocimiento existen cuatro formas de convertir el conocimiento:

. Socializacion: de conocimiento individual tacito a grupal tacito, se adquiere
principalmente a través de la imitacion y practica.

. Externalizacion: de conocimiento tacito a explicito, requiere técnicas que

ayuden a expresar el conocimiento tacito a través de un lenguaje figurativo.

2 Niveles en los que se crea el conocimiento. Analiza donde ocurre la creacion del conocimiento y como se expande
desde el plano individual, pasando por equipos, organizaciones complejas y hasta redes organizacionales mas amplias.
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. Combinacién: de conocimiento explicito a explicito, se sintetiza y formaliza
de maneja que cualquier miembro pueda acceder a €l.

. Internalizacion: de conocimiento explicito a tacito, analiza las experiencias
adquiridas en la puesta en practica de los nuevos conocimientos y se incorpora en las bases
de conocimiento tacito en los miembros de la organizacion.

El objetivo de esta investigacion radica en la conservacion y transferencia del conocimiento
para un area operativa que representa un entorno operacional complejo, dado que el conocimiento
se actualiza y refina constantemente de acuerdo con las regulaciones del mercado, por ello se
encuentra mayor valor en hacer uso de la espiral del conocimiento dada su naturaleza iterativa y
continua. Ademas, se busca que la IA facilite la exteriorizacion y combinacion del conocimiento,
siendo estas etapas de conversion de conocimiento tacito y explicito claramente delimitadas en
este modelo.

La robustes y adaptabilidad que brinda la espiral del conocimiento es especialmente relevante
en el contexto del proceso de on-boarding puesto que se pueden encontrar todos los tipos de
conversion del conocimiento. Sin embargo, existen caracteristicas que dificultan la eficacia de este
proceso, a modo de ejemplo:

. En la mayoria de los casos no se alcanza a identificar y capturar el
conocimiento critico de los empleados experimentados antes de que se vayan de la
organizacion.

. Por recelo puede existir dificultad en lograr que los empleados antiguos y
experimentados estén dispuestos a compartir sus conocimientos y experiencias con los
nuevos integrantes.

. Es requerido transmitir no solo habilidades técnicas sino también la cultura
organizacional, valores y conocimiento general de la compaiiia.

. Se hace necesario asegurar la adopcion y aplicacion por parte de los nuevos
empleados del conocimiento critico transferido durante el on-boarding.

Si bien este trabajo de investigacion no tiene como alcance cubrir todas estas limitaciones, se
propone abarcar parte de la problematica con el uso de IA, como un insumo necesario y habilitante
para todo el proceso. En una primera aproximacion se debe entender que es la IA y como podria

ser usada en la transferencia del conocimiento.



Uso de la IA en la transferencia del conocimiento

La IA representa la imitacion por parte de las computadoras de la inteligencia inherente a los
humanos (Sheikh et al., 2023), permite a las maquinas imitar habilidades humanas puesto que tiene
la capacidad de analizar su entorno y tomar acciones, con cierto grado de autonomia para cumplir
objetivos.

En Ia IA se encuentra la TA “Débil” referente a la enfocada en resolver tareas especificas,
permitiendo la generacion de aplicaciones como IBM Watson y Amazon Alexa (IBM, 2023). Un
subcampo importante de la IA débil es el machine learning; a partir de ahora aprendizaje
automatico, en este se tiene una base de datos con caracteristicas o entradas que son procesadas
por un modelo para obtener una prediccion bien sea numérica o programada para un limite de
posibilidades.

La IA generativa se basa en modelos del aprendizaje automatico, centrados especificamente en
tareas basadas en el lenguaje, como el resumen, la generacion de texto, la clasificacion, las
preguntas y respuestas abiertas y la extraccion de informacion (AWS Amazon, 2023), esta necesita
ser entrenada con una base de datos robusta y que, por lo general se denomina modelo fundacional.

Una clase de modelo fundacional son los modelos GPT (en el cual se basan las aplicaciones
como ChatGPT), estos pueden realizar muchas més tareas dada la gran cantidad de parametros que
los hacen capaces de aprender conceptos avanzados. Se perfeccionan mediante el aprendizaje

supervisado y el aprendizaje por refuerzo, ambos usados para mejorar el rendimiento del modelo.

Aprendizaje supervisado

El aprendizaje supervisado utiliza datos etiquetados para entrenar algoritmos teniendo como
objetivo la clasificacion o regresion. La clasificacion corresponde a agrupar datos prediciendo una
etiqueta categdrica o una variable de salida, un ejemplo es predecir si un correo es real o spam, y
la regresion hace referencia a la prediccion de un valor real o continuo donde el algoritmo detecta
patrones o relaciones entre dos o mas variables, un ejemplo es la prediccion de un salario basado
en la experiencia laboral.

Cuando se mencionan datos etiquetados hace referencia a que contienen ejemplos de entradas
o datos de entrenamiento (llamadas ‘“features”) y salidas deseadas (llamados “labels”). El
algoritmo analiza un gran conjunto de datos de estos pares de entrenamiento para inferir el valor

de salida cuando se le pide una prediccion nueva, este proceso es diagramado en la Ilustracion 2.
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[ustracion 2 Aprendizaje Supervisado.

Una vez que el modelo ha sido entrenado en un conjunto de datos de texto y codigo, se usa el
aprendizaje por refuerzo para mejorar su capacidad para generar texto creativo o responder a

preguntas de forma informativa.

Aprendizaje por refuerzo

El aprendizaje por refuerzo imita el proceso de aprendizaje por ensayo y error que los humanos
usan para lograr sus objetivos, se entrena a un agente para que complete una tarea en un entorno
incierto por medio de dos componentes, la politica y el algoritmo, el primero es un mapeo que
selecciona acciones con base en las observaciones del entorno y el segundo actualiza
continuamente los parametros de la politica en funcion de acciones, observaciones y recompensas
(MathWorks, 2019).

Estos algoritmos utilizan un paradigma de recompensa y castigo al procesar los datos. Aprenden
de los comentarios de cada accion y descubren por si mismos las mejores rutas de procesamiento
para lograr un resultado final (AWS, 2023), esta retroalimentacion y componentes son

representados en la Ilustracion 3.
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[lustracion 3 Aprendizaje por refuerzo

Se evidencia que los modelos GPT tienen algoritmos que iteran de forma masiva en cuestion
de milésimas de segundos para aprender a partir de datos, sin embargo, el objetivo de esta
investigacion es que el uso de una herramienta de IA trascienda de la consulta de datos a la
transferencia del conocimiento para un nuevo empleado, por esto, es necesario complementar con
teorias de aprendizaje que permitan apoyar al proceso de aprendizaje de los humanos.

Teorias de aprendizaje aplicables a la IA para la transferencia del conocimiento

El aprendizaje en los seres humanos implica adquirir y modificar conocimientos, habilidades,
estrategias, creencias, actitudes y comportamientos. No existe una definicion de aprendizaje
universalmente aceptada por tedricos, investigadores y profesionales, tampoco un consenso sobre
la naturaleza precisa del aprendizaje (Schunk, 2012), por lo que surgen teorias de aprendizaje que
pretenden describir los procesos mediante los cuales el ser humano aprende y adquiere
conocimiento.

Para la presente investigacion se propone el constructivismo y la teoria sociocultural de
aprendizaje como métodos de aprendizaje a usar complementarias a los usados por los modelos

GPT.

Constructivismo
Seglin un articulo de la Universidad Auténoma de Madrid, en el constructivismo “‘a partir de
unas capacidades generales con las que se nace, los sujetos van construyendo su inteligencia, al
mismo tiempo que construyen todo su conocimiento sobre la realidad. Esto lo hacen actuando
sobre el mundo fisico y social experimentando con los objetos y situaciones, y transforméandolos.”

(Delval, 2001)



El constructivismo posee los siguientes rasgos esenciales:

. El sujeto nace con una serie de capacidades que permiten una primera
interaccion con la realidad, que son basicamente sus reflejos y sus capacidades perceptivas.
Aplicandolas a las cosas, va edificando todo su conocimiento y su propia inteligencia.

. Larealidad es siempre conocida a través de los mecanismos de que dispone
el sujeto, por consiguiente, el conocimiento de la realidad se establece a partir de las
transformaciones que el sujeto realiza sobre ella.

. El sujeto ademds de la transformacion del conocimiento puede originar
reestructuraciones internas por la contraposicidon entre conocimientos que ya posee que
entran en conflicto entre ellos, este comportamiento se especifica en la seccion de
formacion del conocimiento de la Ilustracion 4.

De esta forma el constructivismo trata de explicar la formacion del conocimiento situdndose en
el interior del sujeto, donde este tiene una base del conocimiento y su interaccién con objetos y

situaciones dan lugar a la formacién y generacion de conocimiento, como se muestran en la

%

lustracion 4.

/~ FORMACION DEL
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m Transformacidn
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Reestructuracion

[

llustracién 4 Constructivismo.

Teoria sociocultural del aprendizaje
Teoria propuesta por Lev Vygotsky establece que toda forma de actividad mental humana de
orden superior es derivada de contextos sociales y culturales, en esta, el conocimiento es un
fendémeno profundamente social y este fendmeno moldea las formas que el individuo tiene

disponibles para pensar e interpretar el mundo. (Mota et al., 2007)



De esta forma, el aprendizaje no esta exclusivamente situado en la practica o la adquisicion de
destrezas (Lave & Wenger, 2008), también se requiere una participacion periférica legitima, es
decir, el aprendiz debe adquirir nuevas habilidades y conocimientos a través de:

. Factores culturales y como estos afectan en el desarrollo cognitivo.

. El otro mas experto, con mejor comprension o nivel de habilidad mas alto
que el individuo con respecto a determinado conocimiento.

. Constructivismo social, enfatizando en la influencia de contextos sociales y
culturales en el conocimiento y apoya un modelo de descubrimiento del aprendizaje.

. Zona de desarrollo préoximo, donde se debe instruir u orientar de manera
mas sensible, puesto que permite al aprendiz desarrollar habilidades que van a ser la base
para el desarrollo de sus funciones

. Factores sociales, guiadas dentro de la zona de desarrollo proximo como su
equipo de trabajo y sus pares logran la co-construccion del conocimiento.

Teniendo estos factores identificados como insumos, una vez se da el proceso social por medio
de la interaccion con otras personas a nivel interpsicolégico®, el conocimiento se internaliza y se
integra a nivel intrapsicolégico* como se muestra en la Ilustracion 5 (Vergara Cano, 2023).

Personas con
mas expertise

FORMACION DEL
Factores CONOCIMIENTO A TRAVES DEL
culturales DESARROLLO CULTURAL
Constructivismo Desarrollo Desarrollo
social interpsicologico intrapsicoldgico an
Lenguaje

Factores sociales

[lustracion 5 Teoria sociocultural del aprendizaje.

LalA, especificamente el aprendizaje automatico representa una alternativa viable para facilitar
la transferencia del conocimiento puesto que sus métodos de aprendizaje supervisado y por

refuerzo permiten el andlisis de grandes volimenes de informacion, la deteccion de patrones y la

3 El desarrollo cultural del aprendiz, primero a nivel social, es decir, entre personas, se define como el nivel
interpsicolégico.
4 Al internalizar el conocimiento a nivel interno, dentro del aprendiz, se define como el nivel intrapsicologico.

10



interaccion conversacional con usuarios, ademas, la inclusion de teorias de aprendizaje humano
como lo son la constructivista y socio-cultural habilitan en la IA el almacenamiento y
procesamiento de un sistema de creencias, informacion de procesos, retroalimentacion sobre
procedimientos dando como consecuencia una herramienta eficaz para la transferencia del

conocimiento.

Perdida del conocimiento en las organizaciones

Previamente se aborddé la importancia del conocimiento para generar valor en las
organizaciones junto a los retos asociados a la transferencia de este activo intangible, como factor
adicional a esta problematica se incluye la fragilidad del conocimiento y su facilidad de perdida
debido a diversos factores, como la jubilacion de empleados experimentados y la rotacion de
personal.

En Colombia para el 2023 se estima una rotacion de personal de hasta el 15% (Arenales, 2023)
y un 5% anual de jubilaciones dentro de las organizaciones (Open Al, 2023), con esta desercion
de personal se espera como consecuencia la fuga del conocimiento, esta representa una amenaza
significativa para su rendimiento, competitividad y continuidad del negocio traducidas en
disminucién del valor agregado, falta de innovacion en el mercado y pérdidas econdmicas.
Ademas, la falta de un sistema efectivo para conservar y transferir el conocimiento critico dificulta
la adaptacion rapida de los nuevos empleados, generando un periodo de aprendizaje prolongado y
propenso a errores.

Ante el escenario de perdida de conocimiento en la banca corporativa para el proceso de on-
boarding se requiere tomar medidas que permitan garantizar la continuidad del negocio lo antes
posible. Para elaborar un plan que gestione los cambios y que permita conservar y transferir aquel
conocimiento critico de los empleados que se van de la organizacion y, por otra parte, acelerar el
aprendizaje de aquellos nuevos ingresos es necesario entender que actividades abarcan el sector

bancario corporativo y porque es tan sensitiva la pérdida del conocimiento en este campo.

Perdida del conocimiento en el sector bancario corporativo en operaciones de

divisas
El sector bancario corporativo se centra en la produccion de capital y su uso, el despliegue y la
concentracion del dinero es una de las funciones esenciales de los bancos. Por lo tanto, la eficiencia
del sector bancario depende de factores econdmicos y financieros diferentes para cada pais en el

que tenga presencia el banco, entre estos estan el nivel de economia, ahorro nacional, sistema y

11



politicas monetarias, calidad de la moneda nacional, tasas de inflacion y tipos de cambio (Risti¢ &
Zivkovié, 2019).

Dadas estas particularidades, los bancos deben esforzarse por garantizar que esta produccion
de capital y su circulacion este en cumplimiento con los principios basicos de la banca y con las
regulaciones y politicas especificas para cada pais, por esto, las areas de operaciones son tan
sensitivas y clave en el cumplimiento de objetivos de los bancos.

Las fallas en la operacion de divisas en el sector bancario corporativo pueden tener impactos
como multas por incumplimiento, pérdidas econdmicas, afectaciones en la reputacion del banco y
escrutinio regulatorio.

Ante estos desafios se requiere que la transferencia del conocimiento en el proceso de on-
boarding sea rapido y eficiente. La capacidad de la IA para extraer material clave en grandes
volumenes de informacion y de interactuar por medio del lenguaje natural, la posiciona como una
alternativa viable y adecuada para conservar y transferir el conocimiento experto.

Con un enfoque en el conocimiento como un recurso estratégico y el apoyo de la IA, las
organizaciones pueden enfrentar los desafios del cambio y la evolucion, y fortalecer su capacidad
para innovar, crecer y mantenerse competitivas en el mercado. En sintesis, la IA se posiciona como
una solucion innovadora para que la banca corporativa transfiera conocimientos criticos a nuevos

empleados, mitigando la fuga de conocimiento y acelerando la curva de aprendizaje.
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Marco metodoldgico

1. Diagnéstico

La implementacion de una IA para la transferencia del conocimiento en la banca corporativa
requiere realizar un diagndstico del estado de la compafiia. Para garantizar el éxito de esta
iniciativa, es necesario evaluar la existencia de estrategias enfocadas en gestion del conocimiento,
el nivel de adopcion de otras tecnologias relacionadas a la IA que indiquen un nivel de madurez
en temas de innovacion, y el musculo financiero de la organizacion para implementar y mantener
una solucion de TA.

Para recopilar informacion, se utiliza como método cualitativo la encuesta descrita en el Anexo
1. Plantilla de entrevista, esta debe ser dirigida a directivos y gerentes. La encuesta incluye
preguntas abiertas y cerradas que permiten obtener informacion detallada sobre el estado de la
empresa.

Las tres preguntas cerradas se encuentran orientadas a definir si la compaiiia cuenta con
estrategias en Gestion del Conocimiento, IA y la capacidad financiera para su implementacion,
estas preguntas deben tener un resultado positivo, en caso contrario no se recomienda el uso de
esta solucion. Como siguiente paso se debe realizar un analisis robusto cualitativo de las preguntas
abiertas infiriendo a partir de las respuestas la posible viabilidad y probabilidad de éxito en la
implementacion de esta herramienta de IA.

El éxito en las tres preguntas cerradas y el analisis de las respuestas abiertas por parte del
analista es el que determinara un diagnostico positivo para la implementacion de esta herramienta

de IA en la conservacion y transferencia del conocimiento para la compafiia sujeta a este estudio.

2. Definicion del conocimiento critico asociado a operaciones de divisas
Luego de validar que el banco en andlisis cuente con los recursos y alineacion estrategia
especifica para desarrollar un modelo de IA que pueda implementarse para la transferencia del
conocimiento en un area operativa, se debe definir que conocimientos criticos deben ser entregados
a la herramienta para ser entrenada.
El conocimiento critico asociado a operaciones de divisas en el sector bancario corporativo que
se identificd para este capitulo, estd basado en informacion secundaria y primaria anonimizada;

esta ultima, adquirida por la experiencia laboral del investigador en el sector bancario corporativo.
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2.1. Identificar operaciones relacionadas a su cargo
El operario en primera instancia deberd aprender a ejecutar todas las operaciones que

comprenden su rol.

2.2. Identificar sistemas internos de operaciones
Corresponden a las aplicaciones en las cuales se registran, procesan y monitorean las
transacciones realizadas, en estas se busca realizar automatizaciones, reingenieria y

optimizaciones para la disminucion de tiempos, control de liquidez y riesgos.

2.3. Identificar plataformas externas
Estas plataformas hacen parte de la operacionalizacion diaria del sector bancario, su uso es
esencial para realizar transacciones interbancarias, operar renta fija local en pesos y ddlares de

manera Optima, especulacion, operaciones de tesoreria y coberturas.

2.4. Identificar regulaciones Cambiarias
La normatividad que rige las transacciones de diferentes paises es un pilar basico para las
operaciones, en Latinoamérica los bancos centrales son las entidades encargadas de formular y
ejecutar la politica monetaria. El operador requiere experiencia para comprender y saber cuando

estas pueden interferir en sus operaciones, su incumplimiento puede ocasionar multas.

2.5. Identificar necesidades de contabilidad y control
El conocimiento en contabilidad hace referencia a registrar los movimientos de dinero entre
cuentas internas y de clientes en las operaciones dentro de los aplicativos internos en el banco,
permite registrar correctamente las transacciones con base a informacion financiera confiable,
asegura el cumplimiento de obligaciones fiscales relacionadas con las transacciones realizadas y

genera un sustento solido para auditorias realizadas a la institucion bancaria.

2.6. Identificar puntos de contacto (directorios de conocimiento)

Dentro de un area de operaciones bancarias, es de valor que los nuevos integrantes del equipo
conozcan y puedan identificar facilmente a las personas con mayor conocimiento sobre tipos de
productos financieros particulares o experiencia en cierto pais.

2.7. Identificar proyectos de transformacion

La visibilidad sobre proyectos que puedan impactar el procesamiento de las operaciones que

gjecutard este nuevo integrante debe ser priorizada, puesto que un cambio en un sistema interno

no informado puede generar errores en la operacion.
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Los conocimientos criticos identificados son adaptados a un banco determinado. En funcion de
las necesidades y contexto de la organizacion, la metodologia propuesta tiene la flexibilidad de

incorporar o excluir conocimientos segun sea necesario.

3. Definicion del Modelo de entrega del conocimiento critico a la herramienta de
1A
Para asegurar que la IA reciba estos conocimientos y los procese de manera adecuada, es

necesario definir un modelo conceptual en el que se recopile y estructure el conocimiento critico.

3.1. Recopilar conocimiento de fuentes seleccionadas
Como primer paso, un agente experto en operaciones debe recopilar las principales bases del
conocimiento explicito que considere, entre estas se encuentran: politicas cambiarias de los paises
de Latinoamérica; manuales de procesos realizados en sistemas internos y externos de operaciones;
cursos de lavado de dinero, fraude, contabilidad y gestion de riegos internos; directorio global de

la organizacién; informacion de proyectos y noticias internas.

3.2. Estructurar el conocimiento recopilado
Una vez recopilado el conocimiento se debe estructurar en torno a conceptos clave y relaciones
entre ellos, para esto se propone usar una taxonomia® que cuente con hasta 3 niveles de jerarquia:
I.  Concepto padre: es el concepto mas general de la jerarquia. Representa la categoria
principal a la que pertenecen los conceptos de los niveles inferiores.
a. Concepto hijo: es un concepto mas especifico que el concepto padre.
Representa una subcategoria del concepto padre.
1. Subclasificacion: representa una categoria aun mas especifica que el
concepto hijo.

Con la taxonomia establecida se define la estructura aplicable para el caso de operaciones de
divisas en el sector bancario corporativo teniendo en cuenta los conocimientos criticos
mencionados anteriormente, de esta manera, cuando se reciba un documento se debe clasificar el
concepto padre, hijo y subclasificacion en el que se encuentre. Tal cual se presenta como ejemplo

en la siguiente tabla:

I. Manuales operativos
a. Manuales de procesos en aplicativos internos
i. Manuales de procesos en aplicativos internos por pais

5 Taxonomia es una manera de clasificar los conceptos
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ii. Instructivos de aplicativos internos
b. Manuales de procesos en aplicativos externos
i. Manuales de procesos en aplicativos externos por pais
ii. Instructivos de aplicativos externos
Il. Marco de politica cambiaria
a. Politica cambiaria por pais
i. Politica cambiaria por producto financiero
ii. Politica cambiaria por producto no financiero
I11. Cursos internos
a. Cursos internos de contabilidad
i.  Cursos internos de contabilidad en conciliaciones
b. Cursos internos de gestion de riesgos
i.  Cursos internos de Lavado de activos
ii. Cursos internos de Fraudes
iii. Cursos internos de Controles manuales
IV. Componente humano
a. Componente cultural
i. Noticias internas por pais
ii. Valores organizacionales
iii. Mision de la organizacion
iv. Vision de la organizacion
v. Directorio global de la organizacion
V. Gestion de proyectos
a. Componente de talento humano de proyectos por pais
i. Partes interesadas del proyecto por pais
ii. Roles de las partes interesadas del proyecto por pais
b. Requerimientos de proyectos por pais
i. Acta de constitucién del proyecto por pais
ii. Aplicaciones involucradas del proyecto por pais
iii. Cronograma del proyecto por pais
Tabla 1. Taxonomia Aplicable al &rea de operaciones de divisas de la banca corporativa.

3.3. Categorizar y etiquetar el conocimiento
El siguiente paso es etiquetar el conocimiento de forma adecuada. Esto significa que cada
registro debe tener un nombre y los siguientes atributos: el nombre del registro, el afio de
aplicacion, el pais, el nombre del proceso estandarizado y la prioridad de aprendizaje siendo igual

al orden definido en la taxonomia a nivel del concepto padre.

Ruta: Taxonomia aplicable ‘Aﬁo ‘Pais ’Nombre del proceso | Prioridad
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| Nombre del registro | | | | |
Tabla 2. Etiquetado del conocimiento para el area de operaciones de divisas de la banca
corporativa.

A manera de ejemplo:

I. Manuales operativos -> b. Manuales de
r n aplicativ xternos -> . ~ . Nombr | -

procesos en aplicativos externos -> Afo | pais ombre de Prioridad
Manuales de procesos en aplicativos proceso
externos por pais
Manual del proceso del banco central de 2021

subastas de Honduras
Tabla 3. Ejemplo de etiquetado del conocimiento para el proceso de subastas en Honduras.

Honduras | Subastas 1

3.4. Entregar conocimiento etiquetado en la TA

Una vez estructurado y etiquetado el conocimiento, se debe entregar la informacion a la IA por
medio de una base de datos vectorial con el fin de que el modelo pueda realizar operaciones
eficientemente en la bisqueda de texto semantico o la busqueda de similitudes en imagenes, videos
o audio; y luego interpretar los resultados para que sean visibles para un humano.

Para la entrega de archivos individuales se propone su carga en un Almacén S3, en caso de tener
repositorios hay un flujo que divide el trabajo de carga en diferentes lotes utilizando AWS SQS,
agrupando varios repositorios, se procesa cada lote para ser cargados al Almacén S3. La
comparacion realizada para concluir en el uso de este almacén de datos se encuentra en el Anexo
2. Revision tipo de [A y almacén de datos.

Como resultado, se define un fluyjo de proceso como se muestra en la

CONOCIMIENTO
SIN CATEGORIZAR
TR — ESTRUCTURACION
L;;,;zz;;ﬁ:a iarias de los paises de DEL CONOCIMIENTO
ENTREGA DE
Manuales de procesos realizados en sistemas m Experto en operaciones ETIQUETAD O DEL CONOCIMIENTO
internos y externos de operaciones CONOCIMIENTO
Cursos de finanzas, lavado de dinero, fraude, C(i;iiag;‘?)c::;re M Experto en operaciones Base de conocimientos

contabilidad y gestion de riegos internos estandarizados

Directorio global de la organizacién Asignacién Asignacion de atributos

Coneepto hijo

Informacién de proyectos

T Asignacion
Noticias internas Subclasificacion

Actualizaciones en aplicativos internos y
externos de operaciones

[lustracion 6 con etapas desde un conocimiento sin categorizar hasta una entrega de conocimiento.

Con este modelo, cada entrada que se desee registrar en la base del conocimiento seguira este flujo.
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CONOCIMIENTO

SIN CATEGORIZAR
Polit biorins do o baicoe d ESTRUCTURACION
]_:t; r;z:; Céii:a iarias de los paises de DEL CONOCIMIENTO
ENTREGA DE
Manuales de procesos realizados en sistemas m Experto en operaciones ETIQUETADO DEL CONOCIMIENTO
internos y externos de operaciones CONOCIMIENTO

Cursos de finanzas, lavado de dinero, fraude,

Asignacion

Base de conocimientos

Concepto padre m Experto en operaciones

contabilidad y gestion de riegos internos estandarizados

Directorio global de la organizacion Asignacién

Coneepto hijo

Asignacion de atributos

Informacion de proyectos

Asignacion

Noticias internas Subclasificacion

Actualizaciones en aplicativos internos y
externos de operaciones

llustracién 6 Proceso de estructuracion y entrega del conocimiento critico para operaciones de
divisas de la banca corporativa.

4. Modelo de transferencia del conocimiento para las operaciones de divisas en el
sector bancario usando la IA reforzada con teorias de aprendizaje

Al estudiar los modelos GPT se encuentra que una interfaz de programacion apta para la
generacion de este modelo es la API de OpenAl dada sus funcionalidades en el procesamiento del
lenguaje natural y su facilidad de conexion con el Almacén S3. La comparacion realizada para
concluir en el uso de esta API se encuentra en el Anexo 2. Revision tipo de [A y almacén de datos.

La manera de aprender de los modelos GPT hace énfasis en las bases de datos como fuentes de
entrenamiento y las respuestas del entorno para el perfeccionamiento y reforzamiento en sus
respuestas y/o predicciones, sin embargo, el entendimiento de datos no es suficiente para la
generacion y transferencia del conocimiento, es necesario implementar modelos de aprendizaje
que garanticen que la herramienta de 1A se convierta en un entorno de aprendizaje efectivo.

Se propone que la IA participe en el proceso de capacitacion de nuevos empleados y que, a su
vez, este reforzada con teorias de aprendizaje como el constructivismo y la teoria sociocultural del
aprendizaje de forma que se tenga en ella un ambiente propicio para la transferencia del
conocimiento.

4.1. Incorporar principios del Constructivismo en la IA

Teniendo en cuenta los conocimientos criticos identificados previamente se encuentra la
oportunidad de hacer uso del constructivismo. Las regulaciones bancarias, los procedimientos
operativos y el uso de sistemas internos y externos de operaciones, son conceptos que cambian

con el tiempo, por lo que en el proceso de formacion del conocimiento se da de forma iterativa una
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reestructuracion de este. Las personas con mas antigliedad en el area tienen una base sélida del
conocimiento al haber pasado por este proceso de reestructuracion multiples veces. La IA puede
replicar este comportamiento al tener un conocimiento histérico dentro de su base de conocimiento
de entrenamiento.

La Ilustracion 7 muestra el proceso de formacion del conocimiento en la IA. El insumo son las
bases del conocimiento ya estandarizadas en el Almacén S3. La IA también interactiia con cambios
en los procesos informados por la interaccion con el usuario o el ingreso de nuevas bases de
conocimiento al Almacén S3 replicando la reestructuraciéon del conocimiento propuesta en el
constructivismo. Como resultado se genera un método de entrenamiento de la IA que genera nuevo

conocimiento con base en lo definido por el constructivismo.

/ BASES DEL \ / \ / FORMACION DEL\

INTERACCION CON
CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO
Regulaciones | ! Cambios de _ _
cambiarias en paises gobiernos, politicas y ' formacis '
de Latinoamérica 5 regulaciones Transformacion
“Manuales de sistemas | P [ Proyectos de A 4>{ Nu.ev.o
internos de transformacion de ' ] conocimiento
operaciones ) . aplicativos internos Reestructuracion
Manuales de Actualizaciones de
plataformas externas .
aplicativos externos

\ de opeiciones / \ / \ /

Conservacion conocimiento a nivel historico*

[ustracion 7 Constructivismo en la herramienta de 1A para el area de operaciones de divisas
en el sector bancario operativo.

4.2. Incorporar aspectos de la teoria sociocultural del aprendizaje en la IA

La herramienta de IA al conectarse con el directorio global de empleados y a la informacion de
los proyectos de transformacion puede conectar al nuevo empleado con personas con mas
experiencia. También al tener contacto con las noticias internas de la organizacion, mision y
valores de la organizacion puede entrenarse en factores culturales de la organizacion.

De esta manera la [A puede brindar al nuevo operario todos los datos y conocimiento necesario
para que €l se integre en los contextos culturales de la compania ademas de generar una conexion
con el otro mas experto.

La Tlustracion 8 muestra como la A puede brindar al nuevo operario los datos de las personas
con mas experiencia y los factores culturales del banco. Estos conocimientos son entradas al

modelo GPT, pero no son exclusivos de este medio dado que el operario puede adquirirlos también
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de forma natural en su proceso de aprendizaje. La suma de estos factores da lugar a un desarrollo

interpsicolégico que concluye en la formacion del conocimiento a través del desarrollo cultural.
Como resultado se espera que la herramienta de IA pueda apoyar a un modelo de

descubrimiento del aprendizaje, pero no sea la unica manera en que el nuevo operario tenga

contacto con los factores que influyen en este proceso social.

Personas con |

més experiencia |
— —>| Modelo GPT ‘ FORMACION DEL
‘ Factores |

CONOCIMIENTO A TRAVES DEL
culturales |/. ‘ DESARROLLO CULTURAL
Desarrollo Desarrollo | @
- interpsicologico intrapsicologico N
‘ Lenguaje }—
Constructivismo
social

‘ Factores
Sociales

[lustracién 8 Teoria sociocultural del aprendizaje en la herramienta de IA para el area de
operaciones de divisas en el sector bancario operativo.

4.3. Integracion de teorias de aprendizaje con aprendizaje automatico de la IA para la
transferencia del conocimiento

Por medio de la conexion entre el Almacén S3 y la API de OpenAl que integre las teorias del
aprendizaje humano se garantiza que el componente de entrenamiento de la IA recupere archivos
del Almacén S3, cargue representaciones vectorizadas de acuerdo con las respuestas e iteraciones
con los usuarios y como consecuencia este modelo representa una herramienta propicia para la
conservacion y transferencia del conocimiento.

Con un diagnostico positivo para el uso de esta herramienta a nivel organizacional, se define
un proceso para la entrega del conocimiento. Este proceso finaliza con la entrega de una base de
conocimientos estandarizados al Almacén de S3. La API de OpenAl integra el aprendizaje por
refuerzo y supervisado, y se complementa con el constructivismo y la teoria sociocultural del
aprendizaje. Esto concluye en un nuevo conocimiento que se entrega al operario, generando el

modelo de transferencia de conocimiento mostrado en la [lustracion 9.
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Ilustracion 9 Integracion de teorias de aprendizaje y modelos de aprendizaje de modelos GPT

para la transferencia del conocimiento en el sector bancario corporativo en las operaciones de
divisas

La Ilustracién /0 muestra el proceso de aprendizaje y conservacion del conocimiento critico

usando IA. Se entrega a la [A un conjunto de bases de conocimiento estandarizadas, la IA aprende
y conserva el conocimiento critico explicito, luego de ello la TA puede ensefar a los nuevos

miembros de la organizacion y adquiere experiencia con la interaccion con el usuario.

En todo momento, un experto en operaciones valida el conocimiento que se encuentra en el

forma precisa y efectiva.

9
N

Experto en operaciones

Almacén S3, el conocimiento que la IA ha aprendido, el conocimiento que la IA esté transfiriendo
a los nuevos miembros y si estos estdn aprendiendo lo necesario para ejecutar su rol con esta

herramienta. Esta validacion es crucial para garantizar que el conocimiento critico se transmita de

A

Modelo de entrega del
conocimiento

Aprendizaje

Modelo de transferencia
del conocimiento

Teeria socioenltural
del aprandizzje

ﬁl |:

—) I 2

Aprendizaje
superiizado

., I

.
Aprandizaje por
refuerzo

Ensefianza

llustracion 10. Modelo general de transferencia del conocimiento usando 1A
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5. Emulacion
Dadas las limitaciones tecnoldgicas de desarrollar un modelo de IA que implemente teorias de
aprendizaje, se realizan pruebas de escritorio para validar el funcionamiento del modelo de entrega

del conocimiento critico a la herramienta de IA y el modelo de transferencia del conocimiento.

5.1. Emular cambio en un proceso operativo
Se documenta un manual de proceso ubicado en la base de conocimiento con los siguientes

atributos:

I. Manuales operativos -> a. Manuales

rocesos en aplicativos internos -> i. ~ . Nombre del .
de p P . Afio Pais Prioridad
Manuales de procesos en aplicativos proceso

internos por pais

Manual del proceso de movimiento de
fondos para la inversion en el banco | 2020 | Honduras | Inversion 1
central en Honduras

Tabla 4. Entrega del conocimiento a la herramienta de IA sobre el proceso de inversion en el
banco central para el afio 2020

En este proceso las empresas deciden realizar una inversion en el banco central de Honduras,
para que esta operacion se haga efectiva, la empresa se contacta con el area de tesoreria del banco,
solicita que se retire el dinero de su cuenta interna del banco y que este se consigne en su cuenta
del banco central.

Una vez el area de tesoreria recibe estd instruccion envia un correo al area operativa de
Honduras solicitando el movimiento de fondos entre las cuentas ya mencionadas, el drea operativa
procede manualmente a generar este movimiento mediante un mensaje denominado Funds
Transfer (FT), y a realizar el asiento contable en un aplicativo interno del banco.

Para disminuir riesgos de liquidez se ejecutd un proyecto para automatizar este proceso, ahora
tesoreria envia esta instruccion por medio de un aplicativo interno, que a partir de la instruccion
recibida diligencia automaticamente el FT y el asiento contable en el respectivo aplicativo, ahora
la intervencion del area operativa se limita a algin mantenimiento en especifico o a verificar en
caso de una operacion no exitosa.

Dada esta automatizacion se ingresa el nuevo manual de proceso a la base del conocimiento

con los siguientes atributos:

I. Manuales operativos -> a. Manuales de
rocesos en aplicativos internos -> i. | . . Nombre del .
P P . Ao | Pais Prioridad
Manuales de procesos en aplicativos proceso

internos por pais
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Manual del proceso de movimiento de
fondos para la inversion en el banco | 2022 | Honduras | Inversion 1
central en Honduras

Tabla 5. Entrega del conocimiento a la herramienta de IA sobre el proceso de inversion en el
banco central para el afio 2022.

Luego de ello, un operario nuevo recibe una notificacion reportando un error en un movimiento
de fondos para este proceso junto a la instruccion de realizarlo manualmente, el operario nuevo
decide hacer uso de la herramienta de A y pregunta cémo realizar este movimiento de fondos.

La IA es entrenada con toda la base de conocimientos incluyendo las dos versiones del manual
de proceso por medio del aprendizaje supervisado, a su vez, usando el constructivismo se da una
restructuracion del conocimiento dados los cambios en el proceso.

En la Ilustracion 11 se muestra cdmo evoluciona la respuesta de la IA en el tiempo. La IA
adquiere conocimiento del proceso al tener un histérico de como este ha sido procesado, ademas,
mediante la retroalimentacion positiva que recibe del entorno a través del aprendizaje por refuerzo,

la IA mejora la calidad de su respuesta.

Técnicas de aprendizaje humana
ydelalA
Buena respuesta
Recompensa /T~
Manual del entorno | -
Manual 2022 - 8 =
2020 : ._Res‘u'uctu_l_‘acmn_.
i — — Mala respuesta

Tiempo
[lustracion 11. Simulacion del aprendizaje de la 1A.
5.2. Emular busqueda de punto de contacto en otra area

Continuando con el mismo ejemplo, el operario realizo el proceso manual dado el fallo en el
aplicativo y tuvo una duda sobre un campo fijo del mensaje FT que debia diligenciar, este pregunta
a la TA sobre alguna persona con conocimiento en este aplicativo puesto que deseaba
personalmente realizar preguntas orientadas a la posibilidad de dejar fijo este campo y dar lugar a
una mejora tactica en el proceso manual.

Al hacerlo la TA recurri6 a la base de conocimientos existente € hizo uso de lo encontrado en

los siguientes documentos:
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Taxonomia Nombre del registro Afio | Pais Nombre- del Prioridad
proceso

IV. Componente humano -> a.
Componente cultural -> | Directorio global dltima
v. Directorio  global de la | version

organizacion

V. Gestion de proyectos ->
a. Componente  humano  de

2023 | Todos N/A 4

Roles de las partes

interesadas del proyecto de Inversion 'y

proyectos por pais -> ii. Roles de | ;tomatizacion del proceso 2021 | Honduras | 4o inversién |
las  partes interesadas del | yainversién Honduras
proyecto por pais
i0 -> L,

V. G(_estl_on de proyectos Acta de constitucion del
b. Requer,lmlentos Qe proyectos proyecto de automatizacion Inversion 'y
por pais -> i. Acta de . .- | 2021 | Honduras . 2|5

L del proceso de inversion desinversion
constitucion del proyecto por Honduras
pais

Tabla 6. Bases de conocimiento usadas por la 1A en este caso.

La IA al realizar su proceso de aprendizaje entrega al operario una serie de contactos dentro de
la organizacion que hacian parte del equipo de tecnologia con el aplicativo en especifico y que a
su vez trabajaron en la automatizacion de este proceso. Al fomentar la conexion con otra persona
con mas experiencia, la IA apoya al desarrollo interpsicologico y apoya al nuevo operario a
aprender por medio de factores sociales usando la teoria sociocultural del aprendizaje.

La IA aprende sobre cada respuesta que genera y se refuerza con la recompensa del entorno,
ante estos escenarios la IA esta en capacidad de responder a la consulta del usuario y de remitir al
otro mas experto en caso de que el operario lo desee. Si en un caso particular la IA no tiene la
informacion o experiencia necesaria para tomar una decision, puede consultar con una persona
experta, aprender de su respuesta y utilizarla para mejorar su propio conocimiento y rendimiento
en el futuro.

Como resultado de ambas simulaciones se encuentra que la IA actia como un mediador entre
el operario y el conocimiento critico dentro de la organizacion, facilita el aprendizaje
interpsicoldgico, simula la reestructuracion del conocimiento y mejora su rendimiento por medio
de la retroalimentacion del entorno. En definitiva, representa una oportunidad en la conservacion
y transferencia del conocimiento del sector bancario para las operaciones de divisas en el proceso

de on-boarding.
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Resultados

En el presente estudio, luego de un andlisis riguroso de conceptos en transferencia del
conocimiento, A y teorias de aprendizaje humano aplicados al contexto de la banca corporativa
se da lugar a un marco metodologico que ilustra como primer entregable la definicion de
conocimientos criticos en el area de divisas categorizados por operaciones asignadas al cargo,
identificacion de sistemas internos y externos de aplicaciones, regulaciones cambiarias,
contabilidad, directorios de conocimiento y proyectos de transformacion.

Continuando en la metodologia como segundo entregable se encuentra un modelo de entrega
de conocimiento critico a la herramienta de IA que va desde un conocimiento sin estructurar a la
entrega de unas bases de conocimientos estructurados por medio de una taxonomia y atributos.

Luego de un anélisis de las necesidades del caso propuesto se definen los modelos GPT como
el mejor tipo de IA a usar junto con la eleccion de 1a API de OpenAl 'y el almacén de datos Amazon
S3 como herramientas de referencia para definir un modelo de transferencia del conocimiento
complementado con teorias de aprendizaje humano, modelo que representa el tercer entregable del
documento previamente expuesto en la Ilustracion 9 Integracion de teorias de aprendizaje y
modelos de aprendizaje de modelos GPT para la transferencia del conocimiento en el sector
bancario corporativo en las operaciones de divisas

Con el modelo de conservacion y transferencia del conocimiento planteado se realiza la
emulacion de su uso mediante un caso de estudio asociado al proceso de subastas de Honduras,
donde se explora como el constructivismo puede aportar en caso de un cambio en un proceso y el
aporte de la teoria sociocultural del aprendizaje en la conexidén con personas con mas experiencia
haciendo referencia al cuarto entregable.

Al implementar una herramienta con la metodologia propuesta se estima un ahorro en horas
hombres debido a que se genera un proceso de on-boarding més eficiente. Dada la limitacion de
desarrollar una herramienta de 1A para la transferencia del conocimiento se hace uso de la
informacion encontrada en la literatura para estimar un porcentaje de ahorro en el uso de esta
herramienta y se realiza una combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos para estimar el
costo de la mano de obra de este proceso de on-boarding. La informacion cualitativa se obtuvo
mediante una entrevista a un encargado de un producto dentro del area de operaciones de divisas
en Colombia de una empresa madura en el sector financiero, donde se registraron los siguientes

indicadores:
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e Tiempo de reprocesos ocasionados por inexperiencia en los 6 primeros meses del
aprendiz.

e Tiempo de capacitacion con un analista mas experto: 2 horas al dia durante 2 meses.

e Tiempo de evaluacion con el supervisor: 1 hora semanal durante 2 meses.

e Tiempo de cursos corporativos: 2 semanas.

e Tiempo de lectura de manuales de proceso: 2 dias, siendo 12 manuales.

La informacién cuantitativa se estima con una ecuacion de costo de mano de obra derivada de
principios aceptados en la ingenieria y basada en la experiencia profesional del autor y de la
validacion informal con diferentes actores del sector bancario:

Costo Mano de Obra = I, * s

Ecuacion 1. Estimacion genérica del costo de mano de obra.

Donde:
e Iy.= Intensidad horaria, horas-hombre
e s=Sueldo
Teniendo en cuenta la participacion del operario, analista y supervisor dentro de este proceso
se incluyen estos actores en la estimacion del costo de la mano de obra.
Costo mano de obra = Ihr * Soperario + Ihr * Sanalista T Ihr * Ssupervisor

Ecuacion 2 Calculo del costo de mano de obra en un proceso de on-boarding.

El calculo de las horas-hombre para cada actor se presenta en el Anexo 3. Célculo de intensidad
horaria, dando como resultado una ecuacidn para el célculo del costo de la mano de obra en este
proceso.

Costo mano de obra = 261.3 * Spperario + 119.3 * Sunaiista + 45.9 * Ssupervisor

Ecuacion 3 Calculo del costo total de un proceso de on-boarding con intensidad horaria.

Se encuentra un estudio desarrollado por Deloitte en el que se estima un ahorro en la liberacion
de esfuerzo al usar herramientas de Inteligencia Artificial de entre un 25% y un 40% en promedio
(Deloitte, 2020), ademas, en un estudio de McKinsey Global Institute se estima un incremento del
impacto economico entre un 35% y un 70% relacionada al aumento de productividad en los
trabajadores gracias a las soluciones de IA (Chui et al., 2023).

El ahorro propuesto para este caso es del 30% de la intensidad horaria de los roles de analista y

supervisor al tener una herramienta que da una mayor autonomia del nuevo operario, también se
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propone un ahorro del 25% de la intensidad horaria del operario al tener un aprendizaje mas rapido
y efectivo.
Costo de la mano de obra;q = 195.9 * Spperario + 83.5 * Spnaiista + 32.1 * Ssypervisor

Ecuacion 4. Célculo del costo total de un proceso de on-boarding con intensidad horaria
haciendo uso de un modelo de IA.

El ahorro en la mano de obra al usar esta herramienta con la metodologia propuesta depende
del sueldo de los diferentes roles y el numero de operarios nuevos que ingresen al area de
operaciones de divisas.

Es importante tener en cuenta que el ahorro real también puede variar dependiendo de las
condiciones especificas de cada organizacidn, sin embargo, el uso de la metodologia propuesta
para implementar una herramienta de IA en la conservacion y transferencia del conocimiento
demuestra un gran potencial para reducir los costos del proceso de on-boarding y mejorar su

eficiencia.
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Discusion

Los hallazgos de este estudio demuestran el potencial de la IA para mitigar la pérdida de
conocimiento en el sector bancario corporativo.

La incorporacion de enfoques de aprendizaje constructivista y sociocultural en el disefio del
modelo facilita una transferencia de conocimiento contextualizada y significativa para el nuevo
operario. Asimismo, el aprendizaje supervisado y por refuerzo de la IA garantiza la captura del
conocimiento explicito y la adquisicion de experiencia mediante la retroalimentacion.

Al implementar un modelo de IA orientado a la conservacion y transferencia del conocimiento
en el area de operaciones de divisas, se logra un proceso de on-boarding mas efectivo, reduciendo
tiempos de capacitacion para el operario, analista y supervisor, esta reduccion se debe
especificamente a que la herramienta:

1. Proporciona una capacitacion personalizada al nuevo operario, reduciendo el tiempo
que necesita para adquirir el conocimiento critico asociado a su rol.

2. Independiza el aprendizaje del nuevo operario al facilitarle puntos de contacto y
preguntas especificas de cada procedimiento, liberando tiempo del analista experto.

3. Evalua el conocimiento adquirido por el operario, liberando tiempo del supervisor.

4. Evalta y proporciona el progreso en la curva de aprendizaje del operario y de la A, el
crecimiento de la IA, inicialmente serd proporcional al de los nuevos operarios.

El ahorro de este proceso se estima en 114 horas-hombres por operario nuevo a capacitar, este
calculo se plantea en un escenario conservador y basado en datos encontrados en la literatura, el
beneficio econdmico anual de esta herramienta depende de los salarios de cada rol y el nimero de
operarios nuevos para el area, con estos datos se calcula el beneficio haciendo uso de la ecuacion
Ecuacion 3 y Ecuacion 4.

Esta estimacion posee limitaciones dada falta de bases de conocimiento para entrenar un
modelo y el desarrollo de la herramienta, este estudio se debe considerar como direccional y no
preciso, dada la naturaleza de la tecnologia y la incertidumbre que implica el desarrollo de una

herramienta de IA.
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Conclusién

En el presente estudio, se exploraron conceptos en la gestion del conocimiento y la A, lo que
condujo al desarrollo de una metodologia integral. Esta metodologia inicio con un diagndstico de
la organizacion, seguido de la identificacion y seleccion del conocimiento critico asociado al area
de operaciones de divisas. Posteriormente, se defini6 un proceso para la estandarizacion y entrega
de este conocimiento a una herramienta de IA por medio de un Almacén S3. La eleccion de la API
de OpenAl como motor de IA se fundament6 en la complementacion con teorias del aprendizaje
humano, para este caso el constructivismo y teoria sociocultural del aprendizaje.

Se realizaron pruebas de escritorio y se evaluo el impacto potencial en términos de liberacion
de esfuerzos. En consecuencia, se formula un modelo solido para la conservacion y transferencia
de conocimiento critico de operaciones de divisas que por medio de una herramienta de TA
garantiza la continuidad de las transacciones en el sector bancario.

La generacion de valor de este modelo se centra en la optimizacion del proceso de on-boarding,
liberando horas hombre que pueden ser reinvertidas en actividades generadoras de valor. Ademas,
se generan beneficios adicionales como la reduccion de costos de capacitacion y la disponibilidad
de una herramienta adicional de apoyo para los operarios con experiencia.

Desarrollar un prototipo de IA representa una solucién prometedora para que los bancos
corporativos protejan su capital intelectual y humano, incrementando su resiliencia organizacional
frente a la rotacion de personal. Se recomienda su adopcidn por instituciones financieras que
cuenten con recursos analiticos y un compromiso gerencial hacia la innovacion. Este enfoque no
solo impulsa la eficiencia operativa, sino que también posiciona a las organizaciones en el frente

de la vanguardia tecnologica en el competitivo sector financiero.
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Sugerencias para futuras investigaciones

1. Desarrollo de un método para evaluar la exhaustividad del conocimiento explicito en
relacion con el conocimiento a transmitir.

2. Analisis comparativo de diferentes formatos de codificacion del conocimiento para
determinar si el conocimiento realmente es explicito.

3. Desarrollo de un modelo de aprendizaje para el entrenamiento de la IA en factores
sociales complejos en las organizaciones.

4. Desarrollo de un modelo de IA para la entrega del conocimiento de las organizaciones.
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ANEXos

Anexo 1. Plantilla de entrevista

Parte 1. Estrategias o iniciativas de gestion del conocimiento

1. ¢ La compafiia tiene una estrategia o

A L L Si No
iniciativa formal de gestion del conocimiento?

En caso de responder si, continuar a la pregunta 2, en caso contrario continuar a la pregunta 5

2. ¢ Cuales son los objetivos de esta estrategia

S Respuesta:
0 iniciativa? P
3. ¢ Cuéles son los principales componentes de ,
SR Respuesta:
esta estrategia o iniciativa?
4. ¢ Qué resultados se han obtenido con esta .
Respuesta:

estrategia o iniciativa?

Parte 2. Adopcidn de tecnologias relacionadas a la 1A

5. ¢La compafiia utiliza otras tecnologias

. Si No
relacionadas a la IA?

En caso de responder si, continuar a la pregunta 2, en caso contrario continuar a la pregunta 5

6. ¢ Cuales son estas tecnologias? Respuesta:

7. ¢Cbémo se utilizan estas tecnologias? Respuesta:

8. ¢Cuadles son los resultados obtenidos con

. Respuesta:
estas tecnologias? P

Parte 3. Musculo financiero

9. ¢Existe presupuesto para la gestién de

e ! Si No
iniciativas relacionadas a la IA?

En caso de responder si, continuar a la pregunta 10, en caso contrario termina el formato de entrevista

10. ¢ Cuénto es el presupuesto disponible para

. g Respuesta:
las soluciones de IA en la compafiia? P
11. ¢ Qué recursos humanos y técnicos estan
dedicados a las soluciones de IA en la Respuesta:

compafiia?

Tabla 7 Encuesta de diagnostico a realizar en la compafriia

Anexo 2. Revision tipo de IA y almacén de datos
Se comparan caracteristicas técnicas de tres tipos de APIs de IA de modelos GPT existentes en
el mercado en sus respectivas paginas oficiales, Amazon Bedrock (AWS, 2024a), OpenAl
(OpenAl, 2024) y Google Cloud Natural Language Al (Google Cloud, 2024), con el fin de evaluar

si existe una con beneficios particulares sobre la solucion planteada en el presente documento.

31



despues en una base de
datos

funcién, debe programarse

Amazon Bedrock OpenAl Google Cloud Natural
Language Al

Modelo de lenguaje Modelo de lenguaje de gran | GPT-4 sigue instrucciones | Comprension del lenguaje
tamafio, flexible, pero con | complejas, comprende | natural (CLN) a sus
un nivel de precision | lenguaje  natural, con | aplicaciones, como el

limitado capacidad de producir | andlisis  sintactico, de
texto coherente y relevante | opinidn, de entidades o de
opiniéon de entidades y la

clasificacion de contenido
Extraccion de | Personalizada, los datos | Personalizada pero no | No es personalizada, no
entidades pueden ser guardados | incluye explicitamente la | puede ser extraida de un

propio dominio

Datos de
entrenamiento

Conjunto de datos y codigo
general

Conjunto de datos y codigo
general

Conjunto de datos y cddigo
general

Tamafio del modelo

137B parametros

100B parametros

137B parametros

Costo

Pago por uso

Pago por uso

Pago por uso

Compatibilidad
bases de datos

e Amazon Aurora

e Amazon
DynamoDB

e  Amazon Redshift

e Amazon S3

e MySQL

e PostgreSQL
e MongoDB
e (Cassandra

e Amazon S3

e Cloud SQL
e  Cloud Spanner
e  Cloud Firestore

e BigQuery

Disponibilidad

En la nube de Amazon Web
Services (AWS)

A través de la API de
OpenAl

En la nube de Google Cloud
Platform (GCP)

Tabla 8 Comparativo modelos GPT

Se realiza la misma comparacion de caracteristicas técnicas para tres almacenes de datos
existentes en el mercado, Amazon S3 (AWS, 2024b), Microsoft Azure Blob Storage (Microsoft,

2024) y Google Cloud Storage (Google, 2024), con el fin de evaluar si existe una con integraciones

particulares que beneficien la solucion planteada en el presente documento.

Amazon S3

Microsoft Azure Blob
Storage

Google Cloud Storage

duracion de 30
dias)

e S3 Standard -IA

e S3 Express One
Zone (Acceso
poco frecuente)

e S3 One Zone-
Infrequent Access

(11  nueves de
durabilidad)

e  S3 Glacier Instant
Retrieval
(Recuperaciones
masivas)

duracion de 30
dias)

e Cold tier (Minima
duracion 90 dias)

e  Archive tier
(Minima duracion
180 dias)

Escalabilidad Soporta objetos de hasta 5 | Soporta objetos de hasta 5 | Soporta objetos de hasta 5
TB de tamafio TB de tamafio. TB de tamafio.

Tipos de e S3 Intelligent- e  Hot tier e  Standard

almacenamiento Tiering (Minima e Cool tier (Minima e Nearline (Minima

duracion de 30
dias)
e Coldline (Minima
duracion 90 dias)
e Archive (Minima
duracion 365 dias)
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e S3 Glacier
Flexible Retrieval
(archivo a los que
se accede lo
2 veces al afio)

e S3 Glacier Deep
Archive (Minima
duracion 180 dias)

Latencia Milisegundos a horas para | Milisegundos a horas para | Milisegundos
S3 Glacier Deep Archive archive tier

Versionado de | Si Si Si

objetos

Cargo por Desde S3 Standard —[Aen | No tiene cargos por | Desde Nearline en adelante.

recuperacion adelante por GB | recuperacion
recuperado

Precio Basado en la cantidad de | Basado en la cantidad de | Basado en la cantidad de
almacenamiento y | almacenamiento y | almacenamiento y
transferencia de datos transferencia de datos transferencia de datos

Integraciones Servicios de AWS y API | Integraciones con otros | Integraciones con otros
OpenAl servicios de Microsoft | servicios de Google Cloud

Azure Platform

Tabla 9 Comparativo almacén de datos

Se escoge la integracion entre la API de OpenAl y Amazon S3. OpenAl por su parte destaca

por su capacidad de generar texto de alta calidad, su facilidad de uso, amplia documentacion y

recursos disponibles. Amazon S3 tiene alta escalabilidad, confiabilidad, facilidad de integracion,

seguridad avanzada y estructura de precios flexibles, ademas de la integracion fluida de AWS con

OpenAl.

Todas los productos comparados anteriormente son altamente competitivos por lo que la

eleccion de estas dos herramientas es de referencia mas no preciso ya que de acuerdo con los

productos contratados y contexto de cada organizacion la herramienta ideal puede variar, por lo

que se aconseja realizar este mismo analisis para tomar una decision informada.

Anexo 3. Calculo de intensidad horaria

Se establecen los siguientes pardmetros:

Horas por dia 8
Dias Semana 5
Dias Mes 21

Tabla 10. Parametros para el calculo de tiempo

En base a estos parametros se calcula la intensidad horaria de las actividades relacionadas al

on-boarding:
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Tiempo Tiempo Tiempo
supervisor analista operario
(Hr) (Hr) (Hr)
Capacitacion con analista 84 84
Evaluacion con Supervisor 42 42
Cursos corporativos 80
Lectura manuales 16
Total Horas 42 84 222
Total Meses 0.25 0.50 1.32

Tabla 11. Intensidad horaria en el on-boarding.

De acuerdo con el célculo realizado, el proceso de on-boarding para un operario toma 1.32
meses y se estima que del tiempo restante para ser completamente productivo al menos invertira

un 5% en realizar consultas en su mayoria al analista y en casos excepcionales al supervisor.

Curva de aprendizaje

Tabla 12. Intensidad horaria en la curva de aprendizaje

Al sumar estos rubros se encuentra el tiempo total invertido para que un operario sea

Tiempo Tiempo Tiempo
supervisor analista operario
(Hn (Hr) (Hn
Consultas y dudas 3.9312 35.3808 39.312

completamente productivo:

Horas Meses
Tiempo supervisor | 45,93 0.27
Tiempo analista 119.38 0.71
Tiempo operario 261.31 1.56

Tabla 13. Intensidad horaria total.
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