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RESUMEN

El presente trabajo de grado se centra en el diagnostico de conocimiento organizacional, que es
uno de los procesos iniciales de la gestion de conocimiento. Dicho diagnéstico se desarrolld
alrededor del conocimiento organizacional que la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad de
la Gerencia de desarrollo de Credibanco Bogota tiene acerca del proceso de certificacion de
datafonos, con el fin de definir los procesos de conocimiento de esa area especifica. El presente
trabajo investigativo se desarroll6 con base en los fundamentos de la investigacion cualitativa, y
en particular tuvo cardcter exploratorio evaluativo, por cuanto buscaba comprender la dindmica
del conocimiento organizacional en el proceso de certificacion de versiones de datafonos del
equipo de la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad. El diagnostico de conocimiento permitio
tanto analizar el conocimiento existente y el conocimiento faltante como evaluar el estado del
conocimiento de la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad, a través de la elaboracion del
inventario de conocimiento y de la identificacion de brechas y flujos del conocimiento. Hacer una
auditoria de conocimiento en la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad permitié evidenciar
las fortalezas desconocidas, al igual que las oportunidades de mejora en areas en las que se

esperaba un nivel de conocimiento mas alto que el resultante.

Palabras clave: diagndstico del conocimiento, auditoria del conocimiento, inventario del

conocimiento, brechas del conocimiento, mapas del conocimiento, flujo del conocimiento



ABSTRACT

The present degree work is focused on the diagnosis of organizational knowledge, which is one of
the initial processes of knowledge management. Such diagnosis was developed around the
organizational knowledge that the quality assurance coordination of Credibanco Bogotd's
development management has about the process of dataphone certification, in order to define the
knowledge processes of that specific area. The present research work was developed based on the
foundations of qualitative research, and in particular was of an exploratory and evaluative nature,
as it sought to understand the dynamics of organizational knowledge in the process of certifying
versions of dataphones of the quality assurance coordination team. The knowledge diagnostic
allowed both the analysis of existing knowledge and the missing knowledge, and the evaluation of
the state of this knowledge into the QA coordination team, through the elaboration of the inventory
and the identification of gaps and knowledge flows. Conducting a knowledge audit in the quality
assurance coordination allowed to highlight the unknown strengths, as well as the opportunities

for improvement in areas where a higher level of knowledge was expected than the resulting one.

Keywords: knowledge diagnostic, knowledge audit, knowledge inventory, knowledge gaps,

knowledge maps, knowledge flow
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INTRODUCCION

El presente trabajo de grado se centra en uno de los procesos iniciales de la gestiéon de
conocimiento: el diagnostico de conocimiento organizacional, llevado a cabo en la Coordinacion

de Aseguramiento de Calidad de la Gerencia de Desarrollo de Soluciones en Credibanco.

Una de las principales actividades de Credibanco es recibir, transmitir y procesar las transacciones
de tarjetas bancarias que son recibidas en sus datafonos', por lo cual para la compafiia es esencial
que estos funcionen de manera Optima. Al afio en la compafiia se generan cuatro actualizaciones
de las funcionalidades de los datafonos, llamadas comunmente versiones. Es importante que estas
versiones no presenten fallas en los comercios, porque esto puede conducir a que los responsables

de su manejo dejen de usarlos.

El 4rea encargada de validar y certificar las versiones de los datafonos antes de ser entregados a
los comercios es la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad, adscrita a la Gerencia de
Desarrollo de Soluciones. La Coordinacion de Aseguramiento de Calidad es responsable de validar
y certificar que los cambios desarrollados cumplan con el comportamiento esperado, y de verificar
la correcta implementacion de las funcionalidades ya existentes en todos los modelos de datafonos,

antes de ser desplegados en ambientes de produccion y sean visibles para los clientes finales.

1 Un datéfono es un dispositivo que permite el cobro mediante tarjeta bancaria a los clientes que compran o
consumen en un determinado establecimiento comercial.
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Dentro del proceso de certificacion de versiones de datafonos se presentan cuatro situaciones
criticas relacionadas con la base del conocimiento en la Coordinacién de Aseguramiento de
Calidad: la alta rotacion de personal, la inadecuada transferencia de conocimiento, los procesos de
induccion y formacion y la larga curva de aprendizaje. En caso de que estas situaciones no sean
atendidas de manera oportuna, pueden incidir negativamente en el logro de los objetivos de la

compaiiia.

El objetivo general del presente trabajo es diagnosticar el conocimiento organizacional del proceso
de certificacion de datafonos de la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad de la Gerencia de

Desarrollo de Credibanco Bogota, para definir procesos de conocimiento de dicha area.

Para formular este diagndstico se desarrolld una auditoria de conocimiento basada en el modelo
propuesto por Liebowitz (2000), con el fin de identificar los conocimientos existentes, los

conocimientos desconocidos y las recomendaciones, con base en los resultados de la auditoria.

Este ejercicio investigativo es de tipo exploratorio y evaluativo. Para desarrollarlo se utilizaron
datos cualitativos y cuantitativos, por medio de los cuales se buscd evaluar la dindmica del
conocimiento en el proceso de certificacion de versiones de datdfonos en la Coordinacion de
Aseguramiento de Calidad. Por sus caracteristicas de diagnostico, se pretende que contribuya en
el proceso de identificacion de situaciones problematicas en el marco de la gestion del
conocimiento organizacional y con la posibilidad de propuestas de intervencion y futuras

investigaciones.
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Este trabajo contiene los siguientes apartados: una situacion en estudio; un marco conceptual, que
incluye los conceptos de gestion del conocimiento organizacional, diagnostico del conocimiento
y auditoria de conocimiento; una descripcion de la metodologia; el desarrollo de la auditoria; los

resultados de la auditoria, y, por tltimo, las conclusiones.



13

1. SITUACION EN ESTUDIO

Credibanco es una organizacion enfocada en la administracion y desarrollo de sistemas de pago
de bajo valor, y promueve los pagos electronicos en el pais, a través de la estructuracion de
negocios que sustituyan el uso del dinero en efectivo, fomenten la formalizacion e inclusion
financiera y optimicen los portafolios para el sector financiero, los comercios y el gobierno

(Credibanco, 2017).

Esta organizacion presenta un organigrama vertical, integrado por la Presidencia y cuatro
Vicepresidencias: Servicios Corporativos, Desarrollo de Negocios, Mercadeo y Tecnologia. Esta
ultima vicepresidencia estd compuesta a su vez por tres gerencias: Servicios de Aplicaciones,

Infraestructura y Desarrollo de Soluciones.

La Gerencia de Desarrollo de Soluciones fue creada hace tres anos (2017), en respuesta a la
necesidad de independizar sus procesos de los de las areas de tecnologia produccion y desarrollo.
Esta gerencia esta compuesta por la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad y por dos
direcciones de desarrollo, y es la encargada de los desarrollos, la actualizacion y la certificacion

de la calidad del software de los diferentes proyectos ejecutados en la organizacion.

El contexto en el cual se desarrolla este trabajo de grado es la Coordinacion de Aseguramiento de
Calidad de Credibanco, la cual tiene como objetivo principal validar y certificar los cambios que

se les efectian a los productos de la compaiiia, con el fin de asegurar su correcto funcionamiento
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en el ambiente de produccion. Esta coordinaciéon estd compuesta por un coordinador, dos
especialistas, cuatro analistas y once analistas rotativos de proveedores.

La Coordinacién de Aseguramiento de Calidad es la responsable de validar y certificar que los
cambios desarrollados cumplan con el comportamiento esperado y solicitado por el cliente vy,
ademas, de verificar el correcto funcionamiento del servicio actual. Esta certificacion se realiza
para los proyectos desarrollados en la organizacion dentro de los equipos agiles donde se trabajan

las mejoras o la creacion de los productos estratégicos para la organizacion.

Uno de estos productos estratégicos de la organizacion es el procesamiento de transacciones de
venta presente recibidas desde los datafonos de la red. Credibanco cuenta con dos proveedores de
datafonos, los cuales le suministran principalmente el hardware del dispositivo. Estos dos
proveedores o marcas tienen a su vez diferentes dispositivos o modelos, dependiendo de los tipos
de conexion: por medio de una linea telefonica (Dial-up), por wifi, por internet o por servicio

general de paquetes via radio (GPRS), y cuentan tanto con modelos monocromaticos como a color.

Al ano se generan cuatro actualizaciones de las versiones del software de los datafonos que tienen
los comercios, en las que se incluyen cambios, mejoras y nuevas funcionalidades. En la actualidad,
un datafono cuenta con 394 transacciones u operaciones para ser usadas por los tarjetahabientes,
que estan agrupadas en modulos u opciones elegibles dentro del datafono. Por ejemplo, el modulo
mas conocido es el de “Venta”. Por medio del cual se pueden realizar 13 transacciones diferentes,
la compra con una tarjeta banda, chip, anulacion de la venta, duplicados del recibo del cliente y

reversos, entre otras.
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Para el caso de los comercios de grandes superficies que cuentan con varios puntos de pago dentro
del mismo local, pueden solicitar la instalacion del datafono integrado a su sistema de cajas, para
que de esta manera controlen las transacciones desde su sistema. Esto se conoce como integracion
de la transferencia electrénica de fondos (TEF). Para estas integraciones aplican los 10 modelos
de datafono y 120 transacciones, y la integracion la pueden realizar por medio de cuatro tipos de

conexion: TCPIP, Java, DLL y Tramas.

En suma, de acuerdo con lo mencionado, se tienen 10 modelos de datafonos en el mercado, cada
uno con 394 transacciones, y a la vez con opcion de integracion TEF, por lo que cada vez que se
recibe una nueva version del software de los datafonos se deben validar aproximadamente 8700
transacciones por el total de los modelos de datdfonos. A cada una de estas transacciones se les
debe validar: el flujo presentado en el datafono, que las pantallas correspondan a lo esperado, que
el recibo generado sea el correcto y que la informacion que viaja a los sistemas de autorizacion de

las entidades financieras efectivamente no tenga errores. Esta informacion se llama mensajeria.

La Coordinacion de Aseguramiento de Calidad es la responsable de validar y certificar que los
cambios desarrollados cumplan con el comportamiento esperado y de verificar el correcto
funcionamiento de los modulos ya existentes en todos los modelos de datafonos, antes de ser

desplegados en ambientes de produccion y de que sean visible para los clientes finales.

En este orden de ideas, se requiere que la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad, en especial

las personas que participan en el proceso de certificacion de versiones de datafonos, cuenten con
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el conocimiento necesario para hacer todas las transacciones necesarias y las validaciones
requeridas.

Esto quiere decir que el conocimiento sobre la actualizacion y certificacion de los datafonos es un
conocimiento critico, puesto que el hecho de no identificar un error en el momento de la
certificacion puede llevar ya sea a que el comercio prefiera no utilizar el datdfono o a buscar el
servicio de la competencia. Y si esto sucede con los comercios estratégicos, Credibanco podria

verse afectado por la reduccion de un valor cercano al 30% de sus ingresos.

En las areas técnicas es comun la rotacién de personal, y la Coordinacion de Aseguramiento de
Calidad no ha sido ajena a esto debido a que en cierta medida las actividades desarrolladas en este
tipo de areas pueden llegar a ser rutinarias. EI impacto de esta rotacion es alto, porque con ella se
pierde el esfuerzo dedicado por el colaborador a la capacitacion y experiencia adquiridas durante

el desarrollo de la funcion, y también se pierde el conocimiento acumulado en personas y equipos.

De otro lado, cuando los nuevos integrantes inician sus labores no cuentan con material idoneo
que les sirva de apoyo en su proceso de aprendizaje. Esto genera que sus pares tengan que dedicar
un esfuerzo adicional para transferirles conocimiento, lo que genera retrasos en los tiempos o

quizas incluso que a los nuevos se les transfiera ya sea informacion inadecuada o errores técnicos.

Los procesos de induccion y formacion también encierran un conocimiento significativo, dado que
implican que la persona nueva disponga de toda la informacion necesaria para iniciar su proceso
de validacion y certificacion de las nuevas versiones de los datafonos. Si estos procesos no se

logran desarrollar dentro de los estandares establecidos, podrian dar lugar a reprocesos o a la no
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deteccion oportuna de errores en la version de los datafonos, y entregarles a los comercios una
version con fallas.

Finalmente, en lo relativo a la curva de aprendizaje en el tiempo es un asunto que también puede
impactar el cumplimiento de los compromisos del area. Una version de datafono cuenta con un
cronograma que le es informado a los comercios. De no ser cumplido el cronograma, los comercios
podrian decidir no aceptar el producto y cambiar el datdfono por el de la otra organizacion; sin
embargo, la certificacidon de una nueva version puede llegar a tomar mas tiempo de lo planteado
en el cronograma, ya que si el equipo no tiene la seguridad sobre las validaciones que se estan
haciendo, requiere ya sea una segunda opinion o investigar con quien tenga el conocimiento para

dicha la validacion.

En suma, estos cuatro aspectos sobre la base del conocimiento organizacional: la rotacion de
personal, la transferencia de conocimiento, los procesos de induccion y formacion y la curva de
aprendizaje encierran un entramado de situaciones criticas que, de no ser atendidas de manera

oportuna, pueden incidir de forma negativa en el logro de los objetivos del area.

Por lo anterior, se requiere hacer un diagndstico de conocimiento en la Coordinaciéon de
Aseguramiento de Calidad, de manera tal que con la identificacion de los conocimientos creados
en el proceso de certificacion de datdfonos se contribuya a evitar impactos en este producto

estratégico para la organizacion, y quizas aprovechar este conocimiento en las areas de clientes.
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Diagnosticar el conocimiento organizacional del proceso de certificacion de datdfonos de la
Coordinacion de Aseguramiento de Calidad, de la Gerencia de Desarrollo de Credibanco Bogota,

para definir los procesos de conocimiento de dicha area.

2.2. Objetivos especificos

— Elaborar el inventario de conocimientos de la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad
acerca del proceso de certificacion de datafonos.

— Realizar una auditoria de conocimiento en el proceso de certificacion de datafonos de la
Coordinacién de Aseguramiento de Calidad de Credibanco.

— Identificar las brechas de conocimiento dentro del proceso de certificacion de datafonos.

— Identificar los flujos de conocimiento presentados entre las diferentes fuentes.

— Definir el estado del conocimiento en la Coordinaciéon de Aseguramiento de Calidad, del

proceso de certificacion de datafonos.
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3. MARCO CONCEPTUAL

En las ultimas décadas, el conocimiento organizacional cada vez toma mayor relevancia en las
organizaciones (Probst,1998), al ver que los datos, la informacién y los conocimientos con los que
cuentan pueden generar una mayor rentabilidad y convertirse en una ventaja competitiva (Burnnet,
[llingworth & Webster, 2004), transformandose asi, de un recurso mas de la organizacion, en un
generador de valor tanto econdémico como social (Omotayo, 2015). Sin embargo, para entender su

significado es necesario considerar los conceptos de estos términos clave.

El marco conceptual de este trabajo se sitiia particularmente en la teoria de la creacion de
conocimiento organizacional de los profesores Nonaka y Takeuchi (1994); posteriormente, deriva
en los conceptos de gestion del conocimiento, en la medida en que es alli donde se cristaliza la
practica. Se toman, como base tedrica, la creacion de conocimiento organizacional de Nonaka y

Takeuchi, y como dimension practica, los procesos de conocimiento organizacional.

Inicialmente, se aborda la diferencia entre los conceptos: datos, informacion y conocimiento; luego
se revisa el concepto de conocimiento organizacional; posteriormente se revisan los conceptos de
gestion del conocimiento organizacional, y finalmente se enfatiza en uno de los procesos iniciales
y fundamentales, que es el diagnostico del conocimiento como eje central del presente trabajo de

grado.
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3.1. Datos, informacion y conocimiento

Davenport y Prusak (1998) se refieren a los datos como: “Un conjunto de hechos discretos,
objetivos sobre eventos”; ademas, precisan que estos son en una organizacion: “Registros ttiles y
estructurados de transacciones” (p. 2). Por otra parte, Sinnexus (2008) describe los datos como:
“La minima unidad semantica, y se corresponden con elementos primarios de informacidon que por
sisolos son irrelevantes como apoyo a la toma de decisiones” (seccion Datos), por lo que podemos

concluir que los datos son hechos, estimulos o registros a los que estamos expuestos.

En cuanto a la informacion, Davenport y Prusak (1998) la definen como: “Un conjunto de datos
procesados y que tienen un significado” (p. 3), por lo cual se puede inferir que la informacion para
la organizacion son datos que estan explicitos de alguna forma y que tienen un significado o un

sentido para la organizacion.

Finalmente, Probst, Raub y Romhardt (2001), citados en Pereira (2011), consideran el
conocimiento como: “Todo el conjunto de cogniciones y habilidades con los cuales los individuos
suelen solucionar problemas comprende tanto la teoria como la practica, las reglas cotidianas al

igual que las instrucciones para la accion, el conocimiento” (p. 1).

Davenport y Prusak (1998) describen el conocimiento como: “Una mezcla fluida de experiencia
enmarcado, valores, informacion contextual, y la visidn de expertos que proporciona un marco
para evaluar e incorporar nuevas experiencias e informacion” (p. 5). Nonaka y Takeuchi (1995),

por su parte, indican: “La informaciéon es un flujo de mensajes y el conocimiento es creado
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precisamente por ese flujo de informacion, anclado en las creencias y el compromiso de su

poseedor” (p. 64).

En tal sentido, se puede sefialar que el conocimiento integra datos e informacion, y que siempre
esta ligado a las personas, quienes son las tnicas que pueden crear conocimiento, el cual depende
de la situacion y el contexto especifico, y se puede crear de forma dinamica durante la interaccion

social de las personas (Nonaka y Takeuchi, 1995).

En suma, como lo menciona Pereira (2011), el conocimiento es subjetivo, € involucra la
experiencia de la persona en una situacion especifica; es decir, el conocimiento es personal y es
adquirido en un momento determinado, de acuerdo con el significado, las creencias y el valor que

cada uno le dé a esa situacion.

3.2. Conocimiento organizacional

Uno de los grandes referentes en el campo del conocimiento organizacional es la teoria de creacion
de conocimiento organizacional de Nonaka y Takeuchi (1995), que explica como el conocimiento
creado por los individuos se amplifica en la organizacion, y lo solidifica como parte de la red de
conocimiento de esta. [gualmente, mencionan que se le debe prestar especial atencion a los dos
tipos de conocimiento: uno de ellos es el conocimiento tacito, que surge de la experiencia, es
personal, es dificil de transformar en lenguaje formal y, por lo tanto, es dificil de transmitir y

compartir con otros. El otro es el conocimiento explicito, el cual es racional y objetivo, permite
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expresarse a través del lenguaje formal y se puede transmitir facilmente, ya sea por medio escrito

o verbal (pp. 63-72).

Martinez (2006) manifiesta que el conocimiento organizacional: “Representa el conjunto de saber
hacer (know-how) tanto individual como colectivo que, combinado con otros recursos de caracter
material, internos o externos, pueden utilizarse para producir bienes y servicios demandados por
el mercado” (p. 311). Ademas, menciona que el conocimiento organizacional es un activo de los
empleados y no un activo de la empresa, por lo que se debe gestionar para convertirlo en valor

para la organizacion.

De otro lado, Hernandez y Marti (2004) consideran: “El conocimiento organizacional no sélo se
encuentra en las mentes de los recursos humanos sino también, se puede encontrar alojado en
documentos, tanto en formato impreso como en formato digital, en computadoras, discos o CD”’.
(parr. 13). De acuerdo con estos conceptos, Tzortzaki y Mihiotis (2014) mencionan que el
conocimiento organizacional se centra en la codificacion actividades de los empleados y en el uso

de la tecnologia para generar reglas y procedimientos especificos para la empresa.

Por todo lo anterior, se puede concluir que el conocimiento organizacional son todas aquellas
experiencias, datos, informacion y modelos, que los empleados obtienen en la participaciéon de uno
o varios procesos en la organizacion. Este conocimiento puede ser explicito (en los empleados) o
tacito (conocimiento documentado) que de acuerdo con Nonaka y Takeuchi (1995): “Se crea y
expande a través de la interaccion social de conocimiento tacito y conocimiento explicito (p. 68).

Para que dicha expansion suceda, es necesario que se gestione tal como se explica a continuacion.
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3.3. Gestion de conocimiento organizacional

Ordoiez (1999) sefiala que la simple existencia de conocimiento en alguna parte de la organizacion
permite escaso beneficio; se convierte en un activo organizacional valioso so6lo si es accesible, se

gestiona y su valor aumenta con el nivel de accesibilidad.

Asi mismo, Ordofiez (1999) se refiere a la gestion del conocimiento como: “Una estrategia
consciente para lograr que el conocimiento adecuado vaya a las personas apropiadas en el
momento correcto, y ademas ayuda a las personas a compartir y utilizar la informacion de tal forma

que se mejora la actuacion organizativa” (p. 4).

El objetivo principal de la gestion del conocimiento es mejorar la capacidad de organizacion
mediante una mejor utilizacion de los conocimientos individuales y colectivos de la organizacion
recursos (Probst, 1998). A la vez, se puede complementar este objetivo con lo propuesto por
Omotayo (2015), donde informa que parte del resultado esperado: “Es aumentar la ganancia
mediante la mejora de la eficiencia de las operaciones, el aumento de la calidad y cantidad de

innovaciones y mejorar la competitividad” (p. 10).

Como resultado, se puede entender que la gestion de conocimiento organizacional es una decision
de la organizacion acerca de donde invierte recursos (econémicos, humanos, tiempo y técnicos)
para generar un proceso, con el objetivo de obtener valor del conocimiento tanto explicito como
tacito. La gestion del conocimiento debe ser un proceso medible, dinamico, flexible y transparente,

y contar un objetivo definido. Teniendo en cuenta la perspectiva de Nonaka y Takeuchi (1995), en
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la gestion del conocimiento es primordial la interaccion entre el conocimiento explicito y el tacito,
convirtiendo en conocimiento explicito el conocimiento tacito que tienen los empleados, y que no
se encuentra documentado (conocimiento tacito), de tal manera que dicho conocimiento se ponga

a disposicion de la organizacion, y asi que genere valor.

Dentro de la gestion de conocimiento se establecen diferentes procesos. Galvis y Sanchez (2014)
sefialan que los siguientes son los procesos involucrados en la gestion del conocimiento
organizacional: diagnostico de conocimiento, adquisicion de conocimiento, creacion de
conocimiento, transferencia de conocimiento y aplicacion de conocimiento. Estos procesos, que
se describen a continuacidn, se ejecutan de manera secuencial, de tal forma que cada proceso le

genere entradas al siguiente.

3.3.1. Diagnostico del conocimiento: Soto y Barrios, 2006 lo definen como: “Determinar los
recursos corporativos que expresan el conocimiento de la organizacion y su utilizacion para
proponer proyectos que permitan la representacion del conocimiento organizacional, su
aprovechamiento y uso en el mejoramiento cualitativo de la organizacion” (p. 5).

3.3.2. Adquisicion del conocimiento: una vez identificado el conocimiento en la organizacion, este
crece y se multiplica en la medida en que se utiliza. Por esto, para el desarrollo del proceso
de adquisicion efectiva se debe disponer de los sistemas de informacion y de gestion
documental; en caso de no contar con un conocimiento especifico necesario, este debe
buscarse en su entorno, ya sea para adquirirlo o para desarrollarlo en su interior (Leon,

Ponjuén y Rodriguez, 2006, p. 3).
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3.3.3. Creacion de conocimiento: se centra en la definicién de un enfoque para crear conocimiento
dentro de la organizacion, referido a la difusion, la creacion de espacios de intercambio de
conocimientos y a la transferencia de conocimiento (Henao, Rivera y Uribe, 2017, p. 150).

3.3.4. Transferencia: es un proceso operativo. Se refiere a la circulacion de los conocimientos de
una persona a otra, o de una persona a un medio explicito, para que el receptor pueda
entenderla y aplicarla (Henao, Rivera y Uribe, 2017, p. 151).

3.3.5. Proceso de implementacion: este proceso tiene como objetivos tanto implementar el
proyecto como establecer sus directrices basicas. Incluye la ejecucion de los planes
desarrollados y la revision de la estrategia (Soto y Barrios, 2006, p. 5), y abarca el
seguimiento, la evaluacion y la actualizacion de la aplicacion de los procesos para coordinar

la gestion del conocimiento (Henao, Rivera y Uribe, 2017, p. 151).

A continuacion, se desarrolla con mayor profundidad conceptual el primer proceso de la gestion
de conocimiento: diagnostico de conocimiento, dado que el presente trabajo se centra en este

proceso.

3.4. Diagnéstico de conocimiento

La implementacion de la gestion del conocimiento en una organizacion puede llegar a ser confusa
si no se conocen sus procesos. Como lo mencionan Mufioz y Valencia (2015), algunas
organizaciones enfocan la gestion del conocimiento en los componentes tecnologicos, con el

objetivo principal de que haya circulacion de la informacion.
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Por ello, antes de hacer una fuerte inversion en el desarrollo de nuevas capacidades o en
herramientas técnicas, las empresas deben saber qué conocimientos y experiencia existen tanto
dentro como fuera de su organizacioén (Probst,1998). El primer proceso dentro de la gestion del
conocimiento organizacional es el diagndstico del conocimiento, por medio del cual se identifica
el estado inicial del conocimiento en la organizacion y los vacios existentes, se genera la linea de
trabajo de los demas procesos y se identifican las fortalezas y las opciones de mejora desde la
perspectiva de conocimiento organizacional. Alavi y Leidner (2001) lo describen como: “La
identificacion y el aprovechamiento del conocimiento colectivo en una organizacion para ayudar

a la mismas en diferentes competencias y pretende aumentar innovacion y capacidad de respuesta”

(p. 107).

De la misma forma, Nieves, Lopez y Villardefranco (2009) mencionan que la identificacién del
conocimiento permite ver de forma transparente los activos intangibles de la organizacion, la

carencia de conocimientos y su ubicacion en el entorno, para una posterior adquisicion.

Uno de los resultados del proceso de diagnostico de conocimiento es la identificacion de las
brechas de conocimiento que tienen las organizaciones. Segin Guerra (2010), estas brechas:
“Corresponden a la medicion de la diferencia entre el conocimiento requerido y el conocimiento
disponible. A su vez permite tener claridad del nivel de conocimiento que deberia estar localizados

en las personas vs el que tienen actualmente” (p. 21).

La gestion del conocimiento posee diversas herramientas para identificar el conocimiento. Segiin

Ledén y otros (2006), algunas de estas incluyen: “Los directorios y las paginas amarillas de
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expertos, las topografias del conocimiento, los mapas de activos del conocimiento, y los mapas de
conocimiento” (p. 3). Esta ultima herramienta, los mapas de conocimiento, Guerra (2019) la
describe como: “La exposicion visual de informacion capturada mediante de texto, graficos,

modelos o numeros, asi como de las relaciones existentes dentro de dicha informacién” (p. 9).

Existen diferentes herramientas para diagnosticar el conocimiento. Una de ellas, reconocida por

su efectividad, es la auditoria de conocimiento, y se desarrolla a continuacion.

3.4.1. Auditoria del conocimiento

La auditoria de conocimiento, de acuerdo con Debenham y Clark (1994), se define como: “Un
documento de planificacion que ofrece una visidon estructural de una seccion designada del
conocimiento de una organizacion, asi como los detalles de las caracteristicas cualitativas y
cuantitativas de los trozos individuales de conocimiento” (p. 201). Dentro de la ejecucion de la
auditoria se lleva a cabo el analisis de dos tipos de conocimientos: los que existen actualmente y
el conocimiento que se ha perdido. Posteriormente, se identifica la fuente de la informacion que
falta, y se puede comenzar a estructurar la informacion pertinente, para que se pueda encontrar con

facilidada (Dataware Technologies, 1998).

Burnnet y otros (2004) consideran que el objetivo de la auditoria de conocimiento es identificar
las necesidades de conocimiento de la organizacion, los activos de conocimiento disponibles, su
ubicacion, las brechas de conocimiento y el flujo del conocimiento dentro de la organizacion. Esto

se complementa con lo indicado por Hylton (2002), que enfoca el resultado hacia: “La evaluacion
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del conocimiento de la cultura social y la mejora del comportamiento de las personas dentro de la

empresa” (p. 4).

lazzolino y Pietrantonio (2005) afirman que un resultado fundamental de la auditoria del
conocimiento es valorar el nivel de madurez de la gestion del conocimiento en la organizacion; es
decir, la capacidad de la organizacion para manejar las actividades de gestion de los conocimientos

tanto explicitos como implicitos, de manera competente y que genere valor.

Por todo lo anterior, se puede sefialar que la auditoria de conocimiento genera los datos y la
informacion base sobre el estado del conocimiento al interior de la organizacion. Como resultado
se obtienen las fuentes, sus niveles de conocimiento y los flujos de conocimiento. Entre estas
fuentes se pueden definir tanto los mapas como sus activos intelectuales. La correcta
implementacion de la auditoria del conocimiento permite focalizar y encaminar los esfuerzos, para
optimizar la inversion de los recursos y permitir una correcta ejecucion de los procesos en la

gestion del conocimiento que se describen a continuacion.
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4. METODOLOGIA

Este ejercicio busco comprender la dinamica del conocimiento en el proceso de certificacion de
versiones de datafonos del equipo de la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad. Como lo
mencionan Bonilla y Rodriguez (1995), es relevante que el andlisis y la descripcion de la situacion
de la Coordinacién de Aseguramiento de Calidad provenga de la percepcion de sus miembros (p.
110), para lo cual, antes de aplicar de los instrumentos de investigacion se le dio a cada uno de los
participantes una explicacion verbal sobre el objetivo del proceso y los beneficios que conlleva el

que la informacién suministrada sea real.

El presente ejercicio investigativo se desarrollé con base en los fundamentos de la investigacion
cualitativa. En particular, tuvo carécter exploratorio evaluativo, el cual por sus caracteristicas de
diagnostico ha de contribuir de forma precisa en la identificacion de situaciones problematicas en
el marco de la gestion del conocimiento organizacional, tanto en la posibilidad de plantear

propuestas de intervencion como en futuras investigaciones.

Para explorar la situacion y hacer un primer acercamiento a la gestion del conocimiento, el foco
se centrd en un diagnostico del conocimiento organizacional, lo que permitié obtener informacion
sobre la situacion real del conocimiento y aproximarse a la definicion de la problematica en la
Coordinacion de Aseguramiento de Calidad de la Gerencia de Desarrollo de Soluciones de
Credibanco. Para hacer dicho diagnostico se utilizO como herramienta la auditoria de

conocimiento.
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La auditoria de conocimiento permitid identificar tres aspectos relevantes del conocimiento
organizacional: primero, el conocimiento creado y no reconocido; segundo, los conocimientos
primordiales o criticos dentro del area auditada, con los que se le puede generar valor a la
organizacion; y tercero, los flujos de conocimiento existentes entre las fuentes estaticas y

dinamicas.

En particular, la auditoria llevada a cabo en la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad de
Credibanco se baso en el modelo propuesto por Liebowitz (2000), la cual incluye tres fases:

e Fase uno: identificacion del conocimiento existente.

e Fase dos: identificacion del conocimiento desconocido.

e Fase tres: recomendaciones con base en los resultados derivados de la auditoria.

Para estas tres fases, como herramientas para recolectar los datos y la informacion se recurrio a

conversaciones, encuestas y entrevistas, y el analisis se hizo mediante mapas de conocimiento.

4.1. Recoleccion de los datos

En la etapa de recoleccion de datos se identificaron las fuentes dindmicas y las estaticas. De
acuerdo con Henao (1998), una fuente de conocimiento estética se caracteriza por ser rigida, en
cuanto a que su contenido no se puede variar; por ejemplo, un libro, una revista, un articulo, etc.,
y una fuente de conocimiento dindmica refleja las caracteristicas del conocimiento, tales como la

variabilidad y el hecho de ser cambiante e inexacto, entre otras (p. 55).
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Se identificaron tres fuentes dindmicas principales: la primera fuente es la investigadora, dado que
al estar inmersa en el proceso aporta en la identificacion de conocimientos; la segunda fuente son
las personas con mayor experiencia en el area, que corresponden al especialista de pruebas y al
analista de pruebas mas antiguo en el proceso; la tercera fuente son los analistas de la Coordinacion

de Aseguramiento de Calidad, con quienes se construyen los datos principales por analizar.

Como fuentes estaticas se identificaron cinco documentos: capacitacion en la metodologia de
pruebas (ISTQB, por sus siglas en inglés International Software Testing Qualifications Board),
procedimiento desarrollo de software, bateria de pruebas datafonos, capacitacion TEF y tiempos
promedio pruebas datafonos. La ubicacion de todas las fuentes estaticas mencionadas es la carpeta
compartida de la Gerencia, a la cual puede tener acceso todo el equipo de la Coordinacion de

Aseguramiento de Calidad.

4.1.1. Recoleccion datos para la identificacion de los conocimientos existentes

De acuerdo con la primera fase mencionada por Liebowitz (2000), los conocimientos existentes
dentro de la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad se identificaron a partir del inventario
inicial de conocimiento, el cual es ejecutado por parte de la investigadora mediante la “Guia de

inventario inicial” (anexo 1).

Para completar y fortalecer el inventario inicial se utiliz la técnica de conversacion con los dos
expertos de la coordinacion. La conversacion se puede entender como una interaccion social entre

interlocutores que tienen la misma categoria real o funcional, y que se realiza a través de una serie
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de turnos producidos de manera alternativa por los participantes, sobre uno o mas temas (Cestero,
2016). En esta fase la técnica de conversacion es adecuada, ya que permite obtener suficiente
informacion de parte de los expertos sin que experimenten estar en una situacion de evaluacion o
de juzgamiento. Se utiliz6 como herramienta el formato “Guia conversacion con expertos” (anexo
2). El inventario inicial se complementa con los aportes recibidos de los expertos. El inventario de
conocimientos resultante generado en esta fase se adjunta en el anexo 3: Inventario de

conocimientos certificacion datafonos.

4.1.2. Recoleccion de datos para identificar el conocimiento desconocido

Para la segunda fase, relacionada con la evaluacion de los conocimientos dentro de la Coordinacion
de Aseguramiento de Calidad, se llevaron a cabo tres actividades: la primera, consistio en la
definicion de una encuesta dirigida y estructurada a cada uno de sus miembros del area; la segunda,

relacionada al diligenciamiento de dicha encuesta; y la tercera, a realizar entrevistas grupales.

Casas, Repullo y Donaldo (2003) definen la encuesta como: “Una técnica que utiliza un conjunto
de procedimientos de investigacion, mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de
una muestra de casos representativa de una poblacion, del que se pretende explicar una serie de
caracteristicas” (p. 527). En esta investigacion se utiliz6 la técnica de la encuesta, para recopilar
de manera individual datos que permitan valorar el nivel de los conocimientos de los analistas de
la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad. La herramienta utilizada fue un cuestionario,

definido y estructurado con trece preguntas, el cual se ve reflejado en el anexo 4.
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Antes de formular las encuestas se realizé un piloto del diligenciamiento del formato de encuesta
con las personas que participaron en la primera fase, con el fin de determinar tanto que su
diligenciamiento fuera claro en el lenguaje como la pertinencia de su contenido. Posteriormente,
como segunda actividad se les solicit6 el diligenciamiento a todos los analistas de la Coordinacion

de Aseguramiento de Calidad, por medio de la herramienta Google Forms.

Aunque en la investigacion cualitativa es recomendable no definir un limite de muestreo, se definid
que para esta investigacion se utilizaria un muestreo intencional o selectivo, dado que se conocia
con anterioridad el nimero de personas que contaban con el conocimiento o que aplicaban para la
evaluacion de los conocimientos existentes y desconocidos. La encuesta individual fue
estructurada y dirigida a los dieciocho analistas de la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad,

con el fin de maximizar la evaluacion del estado del conocimiento en el area en estudio.

Como lo menciona Vargas (2012), la entrevista de grupo: “Es una técnica sumamente eficiente
que proporciona algunos controles de calidad sobre la recogida de los datos ya que los participantes
tienden a proporcionarse controles y comprobaciones los unos a los otros que suprimen las
opiniones falsas” (p. 129). Por lo tanto, como ultima actividad en la recoleccion de los datos se
formularon entrevistas grupales usando como herramienta el protocolo de entrevista grupal (anexo

5) para la aclaracion de las respuestas obtenidas dentro de las encuestas.

4.1.3. Recoleccion datos para definir del conocimiento requerido

En esta fase se identificaron los conocimientos requeridos para cada uno de los conocimientos

definidos en la primera fase. De acuerdo con la evaluacion realizada por la investigadora, basada
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en los perfiles y funciones del equipo y en la validacion con los dos expertos de la coordinacion

utilizando la técnica de conversacion, se genera el resultado que se muestra en las tablas 1 a la 3.

Tabla 1

Evaluacion del conocimiento requerido en temas asociados al negocio

Codigo .. Conocimiento
Conocimiento .

Pregunta requerido
P2.1 Franquicias de pagos electrdnicos 4,0
P2.2 Tipo de tarjetas 4,0
P2.3 Numeros de identificacion de la tarjeta (BIN) 5,0
P2.4 Solicitud de clave 4,5
P2.5 Proceso de autorizacion tarjetahabientes extranjeros 45
P2.6 Tarjetas privadas 3,0
P3.1 Redes de bajo valor 4,5
P3.2 Autorizacion 4,0
P3.3 procesamiento 4,0
P3.4 Compensacién 3,0
P3.5 Proceso de desarrollo de software para datafono 5,0
P3.6 Participantes en el flujo transaccional 5,0
Tabla 2

Evaluacion de los conocimientos requeridos acerca de temas de aseguramiento de calidad

Conocimiento

Conocimiento

requerido
P4.1 Conocimiento de procesos de aseguramiento de calids 5,0
P42 Estandares de certificacion de calidad 5.0
P4.3 Proceso del drea de aseguramiento de calidad en Crec 5,0
P44 Conocimiento de los formatos de pruebas del area de 5.0
P4.5 Proceso de cargue de casos de prueba en JIRA 5,0
P4.6 Proceso reporte de Incidentes en JIRA 5.0
Pa7 Elaboracion de casos de prueba 5.0
P5.1 Elaboracion de material de capacitacion 4,0
P3.2 Comunicacion asertiva 4.0
P5.3 Conocimientos con dominio de las demas clasificacion 4,0




Tabla 3

Evaluacion del conocimiento requerido para temas técnicos del datafono

Conocimiento
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Conocimiento

Codigo Conocimiento ) Codigo Conocimiento )
requerido requerido

P6.1 Voucher 4,5 P10.2 Venta Tecla verde 5,0
P6.2 Pantalla 4,5 P10.3 Contactless 5,0
P6.3 Flujo 4,5 P10.4 NFC 4,0
P6.4 Mensajeria HPDH 4,5 P10.5 Pago movil e interoperabilidad 4,0
P6.5 Comunicacion de datafonos 4,0 P10.6 Pagos divididos 4,0)
P6.6 Descarga de version 4,0 P10.7 Bono regalo 4,0
P6.7 Conocimiento basico en sistema Base24 (reversos y au 4,0 P10.8 DCC 4,0
P7.1 Marcas de datafono 5,0 P10.9 QR 4,0
P7.2 Modelos de datafono 5,0 P10.10 Recaudo 4,0)
P7.3 Conectividad datafonos 4,0 P10.11 Financiero 4,0
P7.4 Comercio tradicional 5,0 P10.12 Agregadores 4,0)
P7.5 Integraciones a cajas 4,5 P10.13 Multicomercio 4,0
P7.6 Herramienta TPV 3,5 P10.14 Aerolineas 4,0)
P7.7 Accesorios de datafono 4,0 P10.15 Multibolsillo 4,0
P8.1 Conocimiento de las nuevas funcionalidades 4,0] P10.16 Cupones 4,0)
P8.2 Cambios técnicos y funcionalidades de la nueva versio 4,0 P10.17 App3ros 4,0
P8.3 Modelos afectados con los cambios 4,0 P10.18 Eliminacién firma 4,0)
P8.4 Usabilidad 4,0 P10.19 Gestion de reversos 4,0
P8.5 Flujos de transacciones (ahorro, corriente, crédito, pri 4,5 P10.20 Puntos Colombia 4,0
P8.6 Transacciones existentes comercio tradicional 4,5 P10.21 Tecla 6 puntos Colombia 4,0)
P9.1 Entendimiento del producto TEF 4,0] P10.22 Puntos leal 4,0)
P9.2 Equipos que aplican 4,0 P10.23 Tecla 6 puntos leal 4,0
P9.3 Tipos de integracion existentes 4,0 P10.24 Instalacién software por USB 4,0
P9.4 Tipos de API 4,0 P10.25 Inyeccidn y/o descarga remota de |laves 4,0
P9.5 Carpetas resourse 4,0] P10.26 Descarga, actualizacion y comunicacion 4,0
P9.6 Identificadores de transacciones 4,0] P10.27 Tiempos 4,0)
P9.7 Codigos de respuesta de transacciones 4,0 P10.28 Lectura tarjeta 4,0
P9.8 Tipos de campos 4,0 P10.29 Mi punto de venta 4,0
P9.9 Tipos de transacciones que aplican 4,0 P10.30 Campafias 4,0
P9.10 Elaboracion de tramas 4,0 P10.31 Gluky 4,0
P9.11 Sistema hexadecimal 4,0 P10.32 TECLA 6 Gluky 4,0
P9.12 Sistema ASCII 4,0 P10.33 Leal coins 4,0
P10.1 Venta 5,0 P10.34 Leal coins tecla 6 4,0

Contando con el conocimiento requerido y con el conocimiento disponible, se calcul6d la brecha

del conocimiento que corresponde a la diferencia entre estos dos valores. A continuacion, en las

tablas 4 a la 6 se presentan los resultados, de acuerdo con las tres categorias definidas.
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Tabla 4

Brechas de conocimientos asociados al negocio

Cono

Codigo L. Conocimiento | | Brecha de

Conocimiento : cimie ..
Pregunta requerido nto conocimiento
P2.1 Franquicias de pagos electrdnicos 40 3,9 0,1
P2.2 Tipo de tarjetas 4,00 3,4 0,6
P2.3 Numeros de identificacion de la tarjeta (BIN) 50/ 3,8 1,2
P2.4 Solicitud de clave 45: 3,2 1,3
P2.5 Proceso de autorizacién tarjetahabientes extranjeros 4,5 2,9 1,6
P2.6 Tarjetas privadas 3,00 23 0,7
P3.1 Redes de bajo valor 4,5 2,9 1,6
P3.2 Autorizacion 4,00 2,7 1,3
P3.3 procesamiento 4,0 2,6 1,4
P3.4 Compensacion 3,00 22 0,8
P3.5 Proceso de desarrollo de software para datafono 50 29 2,1
P3.6 Participantes en el flujo transaccional 50 2,6 2,4
Tabla 5

Brechas de conocimientos de aseguramiento de calidad

.. Conocimiento Brecha de
Conocimiento . imie ..
requerido . conocimiento

P41 Conocimiento de procesos de aseguramiento de calids 500 3,9 1,1
P42 Estandares de certificacion de calidad 5.0 3,6 1,4
P4.3 Proceso del drea de aseguramiento de calidad en Crec 50 3,5 1,5
P44 Conocimiento de los formatos de pruebas del area de 5.0 3,4 1,6
P4.5 Proceso de cargue de casos de prueba en JIRA 500 3,9 1,1
P4.6 Proceso reporte de Incidentes en JIRA 5.0 3,6 1,4
P47 Elaboracion de casos de prueba 500 4.6 0,4
P51 Elaboracion de material de capacitacion 4,0 3,5 0,5
P3.2 Comunicacion asertiva 4.0 3,5 0,5
P5.3 Conocimientos con dominio de las demas clasificacion 4,0 2,4 1,6
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Tabla 6

Brechas de conocimientos técnicos del datafono

" .. Conocimiento Conocimiento  Brecha de " .. Conocimiento Conocimiento  Brechade
Codigo Conocimiento N N N .. Codigo Conocimiento 5 N N ..
requerido disponible  conocimiento requerido disponible  conocimiento

P6.1 Voucher 4,5 4,6 -0,1 P10.2 \Venta Tecla verde 5,0 4,6 0,4
P6.2 Pantalla 4,5 4,7 -0,2 P10.3 Contactless 5,0 4,5! 0,5
P6.3 Flujo 4,5 4,7 -0,2 P10.4 NFC 4,0; 3,6 0,4
P6.4 Mensajeria HPDH 4,5 4,1 0,4 P10.5 Pago movil e interoperabilidad 4,0 3,5! 0,5
P6.5 [Comunicacidn de datéfonos 4,0 3,8 0,2 P10.6 Pagos divididos 4,0 4,3! -0,3
P6.6 Descarga de version 4,0 3,5 0,5 P10.7 Bono regalo 4,0 4,3! -0,3
P6.7 [Conocimiento bésico en sistema Base24 (reversos y aul 4,0 2,8 1,2 P10.8 DCC 4,0 4,2! -0,2
P7.1 Marcas de datafono 5,0 3,8 1,2 P10.9 QR 4,0 4,0! 0,0
P7.2 Modelos de datafono 5,0 3,5 1,5 P10.10 Recaudo 4,0 3,8 0,2
P7.3 Conectividad datéfonos 4,0 3,4 0,6 P10.11 Financiero 4,0 4,1 -0,1
P7.4 [Comercio tradicional 5,0 3,6 1,4 P10.12 IAgregadores 4,0 4,0 0,0
P7.5 Integraciones a cajas 4,5 2,9 1,6 P10.13 Multicomercio 4,0 4,1 -0,1
P7.6 Herramienta TPV 3,5 2,6 0,9 P10.14 |Aerolineas 4,0 4,2 -0,2
P7.7 Accesorios de datidfono 4,0 3,0 1,0 P10.15 Multibolsillo 4,0} 3,8 0,2
P8.1 [Conocimiento de las nuevas funcionalidades 4,0 3,5 0,5 P10.16 Cupones 4,0 3,6 0,4
P8.2 [Cambios técnicos y funcionalidades de la nueva versio 4,0 3,2 0,8 P10.17 IApp3ros 4,0 2,8 1,2
P8.3 Modelos afectados con los cambios 4,0 3,2 0,8 P10.18 Eliminacion firma 4,0 3,1 0,9
P8.4 Usabilidad 4,0 3,3 0,7 P10.19 Gestion de reversos 4,0 4,2! -0,2
P8.5 Flujos de transacciones (ahorro, corriente, crédito, priy 4,5 3,4, 1,1 P10.20 Puntos Colombia 4,0 4,1! -0,1
P8.6 [Transacciones exi comercio tradicional 4,5 3,6 0,9 P10.21 Tecla 6 puntos Colombia 4,0 4,1! -0,1
P9.1 Entendimiento del producto TEF 4,0 2,9 1,1 P10.22 Puntos leal 4,0 4,0! 0,0
P9.2 Equipos que aplican 4,0 2,8 1,2 P10.23 Tecla 6 puntos leal 4,0 3,1! 0,9
P9.3 ITipos de integracion existentes 4,0 2,7 1,3 P10.24 Instalacion software por USB 4,0 3,1! 0,9
P9.4 ITipos de API 4,0 2,5 1,5 P10.25 Inyeccién y/o descarga remota de 4,0 2,8 1,2
P9.5 Carpetas resourse 4,0 2,2 1,8 P10.26 Descarga, actualizacion y comunic 4,0 3,9 0,1
P9.6 Identificadores de transacciones 4,0 2,1 1,9 P10.27 Tiempos 4,0 4,1! -0,1
P9.7 (Codigos de respuesta de transacciones 4,0 2,6 1,4 P10.28 Lectura tarjeta 4,0 4,1! -0,1
P9.8 ITipos de campos 4,0 2,6 1,4 P10.29 Mi punto de venta 4,0 3,9! 0,1
P9.9 ITipos de transacciones que aplican 4,0 3,5 0,5 P10.30 Campafias 4,0 3,0 1,0
P9.10 Elaboracion de tramas 4,0 2,9 1,1 P10.31 Gluky 4,0 3,5 0,5
P9.11 Sistema hexadecimal 4,0 2,8 1,2 P10.32 TECLA 6 Gluky 4,0 3,7 0,3
P9.12 Sistema ASCII 4,0 2,5 1,5 P10.33 Leal coins 4,0 3,3 0,7
P10.1 Venta 5,0 4,5 0,5 P10.34 Leal coins tecla 6 4,0 3,5! 0,5

4.2. Analisis de los datos

Para analizar los datos generados se plantearon principalmente tres pasos descritos a continuacion.

4.2.1. Organizacion los datos

Una vez, los analistas de la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad diligenciaron la encuesta
en Google Forms, se procedio con esta misma herramienta a exportar las respuestas recibidas a un
documento en Excel. En dicho documento los datos fueron organizados por orden cronologico de
acuerdo con las respuestas recibidas, donde se ubicaron las respuestas de forma vertical en la

primera columna y en la primera fila horizontal se ubicaron los participantes.
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4.2.2. Codificacion los datos

Una vez hecha la organizacion de los datos y la informacion se procede a codificarlos. Quilaqueo
y San Martin (2008) denominan “Codificacion abierta” al proceso en el que el investigador aborda
el texto con el fin de descubrir los conceptos, ideas y sentidos que este contiene. Los datos son
disgregados, examinados y comparados en términos de sus similitudes y diferencias (p. 155). La
presente investigadora defini6 de la siguiente manera el libro de codigos de los datos: en una linea
horizontal se asignaron cddigos para los participantes (tabla 7), para lo cual se construy6 un c6digo
alfanumérico: como cddigo alfabético, las letras iniciales del cargo, y como codigo numérico, el

orden en el que se diligenciaron las encuestas, asi: analista proveedor (AP) y analista directo (AD).

Tabla 7

Codificacion de cargos de los participantes

APL Analista proveedor 1 APS Analista proveedor 9
AP2 Analista proveedor 2 AD2 Analista directo 2
AP3 Analista proveedor 3 AP10 Analista proveedor 10
AP4A Analista proveedor 4 AP11 Analista proveedor 11
APS Analista proveedor 5 AD3 Analista directo 3
ADL Analista directo 1 AD4 Analista directo 4
APG Analista proveedor 6 AP12 Analista proveedor 12
APT Analista proveedor 7 AP13 Analista proveedor 13
APE Analista proveedor 8

Posteriormente, en una linea vertical se les asignd otro codigo alfanumérico a las preguntas
iniciales (tabla 8), donde se indica como codigo alfabético la letra inicial “P”, y como cédigo
numérico se asignan dos nimeros: el primero, indica el nimero de pregunta de acuerdo con el

orden asignado, y el segundo, corresponde al conocimiento del grupo, en el orden dado.



Tabla 8

Codificacion de preguntas

P1,0

P2.1
P2.2

P2.3

P2.4

P2.5

P2.6

P3.1

P3.2

P3.3

P3.4

P3.5

P3.6

P4.1

P4.3

P4.4

P4.5

P4.7

P5.1

P5.3

P6.1

P6.2

P6.3

P6.4

P6.5

P6.6

P6.7
P71
P7.2
P7.3

Pregunta
¢ Ha participado en el proceso de certificacion
de version de datafonos?
Caracteristicas tarjetas [Franquicias de pagos
electrénicos]
Caracteristicas tarjetas [Tipo de tarjetas]
Caracteristicas tarjetas [Numeros de
identificacion de la tarjeta (BIN)]

Caracteristicas tarjetas [Solicitud de clave]

Caracteristicas tarjetas [Proceso de
autorizacion tarjetahabientes extranjeros]

Caracteristicas tarjetas [Tarjetas privadas]
Operaciones intemas de Credibanco [Redes de
bajo valor]

Operaciones internas de Credibanco
[Autorizacion Autorizacion]

Operaciones intemnas de Credibanco
[procesamiento Autorizacién]

Operaciones intemnas de Credibanco
[Compensacion Autorizacion]

Operaciones intemnas de Credibanco [Proceso
de desarrollo de software para Datafono
Autorizacién]

Operaciones intemas de Credibanco
[Participantes en el flujo transaccional
Autorizacion]

Proceso de Aseguramiento de Calidad
[Conocimiento de procesos de aseguramiento
de calidad]

Proceso de Aseguramiento de Calidad
[Estandares de certificacion de calidad]
Proceso de Aseguramiento de Calidad [Proceso
del area de aseguramiento de calidad en
CREDIBANCO]

Proceso de Aseguramiento de Calidad
[Conocimiento de los formatos de pruebas del
area de QA]

Proceso de Aseguramiento de Calidad [Proceso
de cargue de casos de prueba en JIRA]
Proceso de Aseguramiento de Calidad [Proceso
reporte de Incidentes en JIRA]

Proceso de Aseguramiento de Calidad
[Elaboracion de casos de prueba]
Formacion/Induccion [Elaboracion de material
de capacitacion]

Formacion/Induccién [Comunicacion Asertiva]
Formacion/Induccién [Conocimientos con
dominio de las demas clasificaciones]

Componentes en la validacién de datafono
[Voucher]

Componentes en la validacién de datafono
[Pantalla]

Componentes en la validacién de datafono
[Flujo]

Componentes en la validacion de datafono
[Mensajeria HPDH]

Componentes en la validacion de datafono
[Comunicacioén de datafonos]

Componentes en la validacion de datafono
[Descarga de version]

Componentes en la validacion de datafono
[Conocimiento basico en sistema Base24
(reversos y auditorias)]

Marcas de datafono]
Modelos de datafono]
Conectividad datafonos]

T

P7.4

P7.5
P7.6

P7.7

P8.1

P8.2

P8.3

P8.4

P8.5

P8.6

P9.1

P9.2

P9.3

P9.4

P9.6

P9.7

P9.8

P9.10

P9.11

P9.12

P10.1

P10.2

P10.3

P10.4

P10.5

P10.6

P10.7

P10.8
P10.9
P10.10
P10.11

Comercio tradicional]

Integraciones a Cajas]
Herramienta TPV]

Accesorios de datafono]

Nuevas versiones de Datafono
[Conocimiento de las nuevas
funcionalidades]

Nuevas versiones de Datafono [Cambios
técnicos y funcionalidades de la nueva
version]

Nuevas versiones de Datafono [Modelos
afectados con los cambios]

Nuevas versiones de Datafono [Usabilidad]
Nuevas versiones de Datafono [Flujos de
transacciones (ahorro, corriente, crédito,
privadas)]

Nuevas versiones de Datafono
[Transacciones existentes comercio
tradicional]

Integraciones a cajas (TEF) [Entendimiento
del producto TEF]

Integraciones a cajas (TEF) [Equipos que
aplican]

Integraciones a cajas (TEF) [Tipos de
integracion existentes]

Integraciones a cajas (TEF) [tipos de API]
Integraciones a cajas (TEF) [Carpetas
resourse]

Integraciones a cajas (TEF) [identificadores
de transacciones]

Integraciones a cajas (TEF) [Codigos de
respuesta de transacciones]

Integraciones a cajas (TEF) [tipos de
campos]

Integraciones a cajas (TEF) [tipos de
transacciones que aplican]

Integraciones a cajas (TEF) [elaboracion de
tramas]

Integraciones a cajas (TEF) [sistema
hexadecimal]

Integraciones a cajas (TEF) [sistema
ASCII]

Venta]

Venta Tecla verde]

Contactless]

NFC]

Pago Movil e Interoperabilidad]

Pagos divididos]

Bono REGALO]

DCC]

QR]
Recaudo]
Financiero]

T

P10.12

P10.13
P10.14

P10.15

P10.16

P10.17

P10.18

P10.19

P10.20

P10.21

P10.22

P10.23

P10.24

P10.25

P10.26

P10.27

P10.28

P10.29

P10.30

P10.31

P10.32

P10.33

P10.34

P11.0

P12.0

P13.1

P13.2

P13.3

P13.4

P13.5

Agregadores]

Multicomercio]
Aerolineas]

Multibolsillo]

Cupones]

App3ros]
Eliminacion Firma]

Gestion de Reversos]

Puntos Colombia]

Tecla 6 Puntos Colombia]

Tecla 6 Puntos Colombia]

Excepciones Produccion]

Instalacion Software por USB]

Inyeccion y/o descarga remota de llaves]

Descarga, actualizaciéon y comunicacion]

Medicion de tiempos]

Lectura Tarjeta]

Mi Punto de Venta]
Campaniias]

Gluky]
TECLA 6 Gluky]
Leal Coins]

Leal Coins Tecla 6]

Qué otros conocimientos considera usted
necesarios para el proceso de certificacion
de datafonos, y que no estan dentro del
listado

¢(En caso de presentar alguna duda o
inquietud a que documento o persona
acude para resolverlo?"

¢Conoce los siguientes documentos y su
ubicacion?Seleccione el cuadro si lo
conoce, si no deje el espacio en blanco.
[Capacitacion ISTQB]

¢ Conoce los siguientes documentos y su
ubicacién?Seleccione el cuadro si lo
conoce, si no deje el espacio en blanco.
[Procedimiento Desarrollo de Software]

¢ Conoce los siguientes documentos y su
ubicacién?Seleccione el cuadro si lo
conoce, si no deje el espacio en blanco.
[Bateria de Pruebas Datafonos]

¢ Conoce los siguientes documentos y su
ubicacién?Seleccione el cuadro si lo
conoce, si no deje el espacio en blanco.
[Capacitacion TEF]

¢ Conoce los siguientes documentos y su
ubicacién?Seleccione el cuadro si lo
conoce, si no deje el espacio en blanco.
[Tiempos promedio pruebas Datafonos]
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Las respuestas recibidas se codificaron con el codigo del participante (fila horizontal) y el codigo
de la pregunta (columna vertical). Con esta informacion se generd una matriz de doble entrada, la
cual se ve reflejada en el libro de codigos que se elabord para efectos del analisis (anexo 6). A

continuacion, en la figura 1 se muestra una parte del libro de codigos.

Figura 1

Pantallazo del libro de codigos

AP2P1,0  1AP3;P1,0 AP4;PLO0  APSPLO  ADLPLO APGPLO  IAPT,PLO
AP2;P2.1  iAP3;P2.1  1AP4;P2.1  APS;P2.1  ADLP2.1  APGP21  IAPT,P2.1
AP2;P2.2  1AP3;P2.2  1AP4;P2.2  APS;P2.2 ADLP2.2  APGP2.2  IAPT,P2.2
AP2;P2.3  1AP3;P2.3  1AP4;P2.3  APS;P2.3  ADLP2.3  APGP23  IAPT,P2.3
AP2;P2.4  1AP3;P2.4  1AP4;P2.4  APS;P2.4 ADLP2.A  APGP24  IAPT,P2.4
AP2;P2.5  1AP3;P2.5 IAP4;P2.5 APS;P25 ADLP2.5  APGPL5  IAPT,P2.5
AP2;P2.6  1AP3;P2.6 AP4;P2.6 | APS;P2.6 ADLP2.6 APGPL6  IAPT,P2.6
AP2;P3.1  1AP3P3,1 AP4;P3.1 APS;P3.1 ADLP3.l AP§P3.1  APT:P3.1
AP2;P3.2  1AP3P3,2 AP4;P3.2 APS;P3.2 ADLP3.2 AP§P3.2  APT:P3.2
AP2;P3.3  1AP3P3,3 AP4;P3.3  AP5;P3.3 | ADLP3.3  AP§P3.3  APT:P3.3
AP2;P3.4  1AP3P3.4 AP4;P3.4  APS;P3.4 | ADLP3.A  APGP3.4  APT:P3.4

e et e et M Ay

4.2.3. Categorizacion de conocimientos

En el proceso para identificar los conocimientos iniciales hecho por la investigadora, quien esta
involucrada directamente en el proceso de certificacion de datafonos, se definieron tres categorias
principales de los conocimientos requeridos en este proceso, de las cuales se desprenden el analisis

y la definicion del inventario del conocimiento. Las tres categorias establecidas son las siguientes:

e Conocimientos asociados al negocio: estos conocimientos estan relacionados con el adecuado
desarrollo del negocio, y posibilitan el entendimiento de la forma como funciona el sector

financiero frente al procesamiento de las tarjetas bancarias.
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Conocimientos asociados al aseguramiento de calidad: uno de los roles misionales del area
estudiada es precisamente asegurar la calidad. De alli que resulta significativo que existan
conocimientos asociados a estos procesos, que son relevantes porque corresponden tanto a las
bases metodoldgicas de las funciones de la coordinacién de calidad como a los conocimientos

comunes en su rutina diaria.

Conocimientos técnicos de datafono: estos conocimientos estan asociados a los procesos
operativos y técnicos desarrollados por los colaboradores en la Coordinaciéon de Aseguramiento
de Calidad. En tal sentido cobran especial relevancia, porque en ellos se sustentan todas aquellas
acciones y procesos que estan de cara al cliente, frente a la calidad entregada por Credibanco en

su producto.

Luego de esta primera clasificacion se generd una subclasificacion, con el fin de agrupar los

conocimientos que tuvieran caracteristicas o tematicas similares, la cual queda definida de la

siguiente manera:

Conocimientos asociados al negocio

Se identifican dos grupos dentro de esta categoria:

Operaciones internas de Credibanco: corresponde a los conocimientos sobre la compaiia, los

productos y los procesos principales de la organizacion.
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e Caracteristicas de las tarjetas bancarias: esta vinculada a los conocimientos relacionados

con la identificacion de los diferentes tipos de tarjetas bancarias existentes, asi como de sus

caracteristicas y de las franquicias principales de estos productos de pago.

Conocimientos asociados al aseguramiento de calidad

Se establecen dos grupos principales en esta clasificacion:

e Proceso de aseguramiento de calidad: describe los conocimientos requeridos para la

validacion del cumplimiento de calidad de un producto y de los estdndares o metodologia, asi

como el proceso de certificacion de calidad en Credibanco y en los sistemas utilizados en

este proceso.

¢ Formacion/induccion: corresponde a conocimientos sobre técnicas o procesos para la

capacitacion al ingresar una nueva persona al equipo o de formacion.

Conocimientos técnicos de datdfonos

Se presentan cinco grupos de conocimientos en esta clasificacion:

e Tecnologias de datafono: se relaciona con los conocimientos sobre las marcas y modelos de

los datafonos, los tipos de conectividad existentes y las herramientas para su configuracion.
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e Componentes en la validacién de datafono: son los conocimientos requeridos al validar una

version de datafono con una version nueva.

e Nuevas versiones de datiafono: conocimientos que se deben tener en cuenta cuando se entrega

una nueva version de datafono.

e Funcionalidades/modulos datafonos: describe las diferentes funcionalidades que posee el
datafono relacionadas con un producto, que le permiten realizar transacciones para comercio

tradicional, sin integracion a caja.

e Integraciones a cajas (TEF): corresponde a los conocimientos relacionados con la ejecucion

y validacion de las funcionalidades en la integracion a cajas.

4.2.4. Grdficas de resultados

Como parte del proceso de analisis de los resultados de la auditoria se utilizaron diferentes tipos

de gréficos, con el fin de mostrar de manera visual los datos.

Los resultados de la primera pregunta se presentan en un grafico tipo pastel, dado que se requiere
evidenciar el porcentaje de participacion de los encuestados en el proceso de certificacion de
datafonos. Para presentar los resultados de las preguntas 2 a la 10 se utilizan histogramas, en los

que en el eje horizontal se presentan las subcategorias, y en el eje vertical, la cantidad de respuestas
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por cada uno de los valores de la escala presentada (1 al 5). En la pregunta 11, al ser abierta, se
unifican las respuestas en una nube de palabras. Finalmente, una vez organizados, codificados y
categorizados, estos datos fueron sometidos a un analisis mediante mapas de conocimiento, que
Guerra (2010) describe como: “La exposicion visual de informacion capturada mediante de texto,
graficos, modelos o numeros, asi como de las relaciones existentes dentro de dicha informacion”

(p. 9). Esta herramienta apoya el analisis de las conclusiones y las recomendaciones.

4.3. Desarrollo de la auditoria de conocimiento

4.3.1. Primera fase

En esta fase se desarrollaron tres actividades en el proceso de identificacion de conocimiento
existente: el inventario inicial de conocimientos, la encuesta del conocimiento en la coordinacion

de calidad y la identificacion del flujo del conocimiento entre las diferentes fuentes.

Para identificar los conocimientos existentes dentro de la Coordinacion de Aseguramiento de
Calidad se plantearon dos actividades: un inventario inicial de conocimientos y una conversacion

con expertos, que se describen a continuacion.

Inventario inicial de conocimientos: esta actividad la realiza inicialmente la investigadora,
basandose en su experiencia y en la validacion de los conocimientos relevantes para el proceso de

certificacion de datafonos, basados en la fuente estatica del “Procedimiento gestion de desarrollo
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software management”, verificando las entradas y salidas de la Coordinacion de Aseguramiento

de Calidad.

Conversacion con expertos: para desarrollar esta actividad se lleva a cabo una conversacion
individual con el especialista de pruebas y con el analista de pruebas, por medio de una
videoconferencia. De acuerdo con Cestero (2016), la conversacion se define como: “Una unidad
de interaccidn social, que se realiza a través de una serie ordenada de turnos, producidos, de manera

alternativa, por los participantes” (p. 3).

El objetivo de las conversaciones iniciales con el especialista y el analista de pruebas era identificar
los conocimientos del proceso de certificacion de las versiones de datdfonos y las fuentes tanto

estaticas como dinamicas donde se encuentran estos conocimientos.

En la conversacion con el especialista, segiin esta iba avanzando, se le iban adicionando
conocimientos basicos a cada de las clasificaciones anteriormente mencionadas. El especialista de
pruebas estuvo de acuerdo con las clasificaciones iniciales y con no adicionar nuevos
conocimientos. Frente a las fuentes estaticas, este identifica que el area cuenta con un documento
llamado “Bateria de pruebas Datafono”, donde estan identificadas las transacciones que aplican en
las versiones, y sus caracteristicas. También cuenta con una presentacion en PowerPoint en la que

se explica el proceso de pruebas de cajas TEF.

El otro experto es el analista de pruebas, quien lleva mas tiempo desempenando la actividad de

certificacion de versiones de datafonos. Este experto adiciond cuatros conocimientos. Segun lo
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conversado, evidencia que estan completos, y bajo su criterio algunos conocimientos no son
necesarios. Con respecto a las fuentes estaticas, identifica las mismas mencionadas por el

especialista de pruebas.

Encuesta del conocimiento en la coordinacion de calidad: para la segunda actividad desarrollada
dentro de la primera fase se recolectaron los datos de los participantes, a través de una encuesta
estructurada segiin de cuestionario definido en el anexo 1, y se les solicit6 a dieciocho analistas de
la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad, entre proveedores y personal directo, diligenciar la
encuesta. La encuesta se dejo disponible en la web durante cinco dias, durante los cuales se

recibieron 17 respuestas. Los datos recibidos en esta encuesta se presentan en el numeral siguiente.

Para cada uno de los 89 conocimientos presentados en la encuesta se define el conocimiento
requerido, y es evaluado usando la misma escala de la encuesta. El resultado requerido es definido
por la investigadora de acuerdo con los perfiles del area, y es acordado con los dos expertos de la

coordinacion.

Identificacion del flujo del conocimiento entre las distintas fuentes: este es otro aspecto relevante
dentro del analisis de los datos recibidos en la encuesta formulada dentro de la Coordinacion de
Aseguramiento de Calidad en el proceso de certificacion de version de datafonos. Para esto, se
planted la pregunta abierta numero 12: jEn caso de presentar alguna duda o inquietud a que
documento o persona acude para resolverlo? Con las respuestas recibidas se define el flujo del
conocimiento teniendo en cuenta las fuentes estaticas y dindmicas mencionadas. El flujo resultante

es a la vez validado con los expertos del proceso.
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4.3.2. Segunda fase

En esta fase se llevaron a cabo tres actividades principales: la evaluacion del conocimiento
requerido para cada uno de los puntos presentados en la encuesta segun la escala definida, la

identificacion de las brechas del conocimiento y la elaboracion de los mapas de conocimiento.

Las brechas del conocimiento para cada uno de los conocimientos se identificaron teniendo en
cuenta las tres clasificaciones principales definidas. Para la identificacion de las brechas se calcula

la diferencia entre el conocimiento requerido y el conocimiento disponible.

Para exponer de manera grafica la relacion entre el conocimiento requerido, el conocimiento

disponible y las brechas de conocimiento en cada una de las clasificaciones, se elaboraron los

mapas de conocimiento correspondientes, por medio de un grafico radial.

Una vez elaborados y analizados los anteriores instrumentos de investigacion, se logré identificar

el estado del conocimiento en la coordinacion de calidad del proceso de certificacion de datafonos.

4.3.3. Tercera fase

En la tercera, y tltima, fase se presentaron las conclusiones y recomendaciones resultantes

del proceso de investigacion.
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4.3.4. Respuestas recibidas en la encuesta

Tomando como base el inventario de conocimientos definidos en el punto anterior, se les formuld
una encuesta de conocimiento a los analistas de la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad. A
continuacion, se describen las preguntas y los resultados obtenidos en la encuesta, para continuar

avanzando con el andlisis de los datos resultantes en cada categoria de conocimientos establecida.

Participacion en version de datafonos

1. ¢Ha participado en el proceso de certificacion de version de datafonos?

En la primera pregunta se buscaba evaluar el porcentaje de personas que tienen algin tipo de
conocimiento en el proceso de certificacion de version de datafonos. Los resultados se aprecian en

la figura 2.

Figura 2

Porcentaje de personas que han participado en la certificacion de version de datdfonos

u No
u Si

® Alguna vez, actualmente no
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En la figura 2, se evidencia que el 59% de las personas si participan en el proceso de certificacion
de datafonos, y el 29% particip6 en algiin momento en este proceso, pero actualmente no lo hacen;
es decir que el 88% tiene experiencia y, por ende, un conocimiento basico en el proceso de

certificacion de version de datafonos.

Para las preguntas de la 2 a la 10 se les solicito clasificar los conocimientos de acuerdo con el
grado de entendimiento que consideraban que tenian sobre cada punto, de acuerdo con la siguiente
escala:

e 1 No conozco sobre el tema ni lo he escuchado.

e 2 No conozco sobre el tema, lo he escuchado.

e 3 Lo conozco, pero no el detalle.

e 4 Lo conozco y lo practico, pero no puedo explicarlo.

e 5 Lo conozco, lo practico y puedo explicarle el tema a otra persona.

Conocimientos asociados al negocio

Caracteristicas de las tarjetas

En esta categoria se presentaron dos preguntas relacionadas con los conocimientos del proceso de
negocio en Credibanco. En esta pregunta se les solicitd a los participantes que evaluaran seis

conocimientos. Los resultados para cada uno se aprecian en la figura 3.



Figura 3

Nivel de conocimiento sobre las caracteristicas de las tarjetas

L EN PRER VN |3 2. Caracteristicas tarjetas
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2. Solicitud de clave

2. Numeros de 2. Proceso de autorizacion
identificacion de la tarjeta tarjetahabientes
(BIN) extranjeros

2. Tipode tarjetas
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2. Tarjetas privadas

No se observa alguna escala con mayor participacion en la figura 3, por lo cual la tabulacion de

las respuestas recibidas se hace teniendo en cuenta la escala presentada para el total de los

conocimientos presentados en la clasificacion de “Caracteristicas de las tarjetas” (tabla 9).

Tabla 9

Tabulacion de los conocimientos sobre las “Caracteristicas de las tarjetas”™

_Escala  Cantidad Rta: Porcentaje
1 0 0,0%

2 23 22,5%

3 44 43,1%

4 22 21,6%

5 13 12,7%

102 100%
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Frente al resultado obtenido, se observa que el 77,5% de los participantes conocen las

caracteristicas de las tarjetas, de los cuales el 12,7% lo dominan por completo, y el 22,5% no tienen

claridad sobre las caracteristicas de las tarjetas.

Operaciones internas de Credibanco

En la figura 4, se presenta el resultado de la evaluacion de los seis conocimientos clasificados

como operaciones internas de Credibanco.

Figura 4

3. Nivel de conocimiento sobre “Operaciones internas”

ElE)E3E4E5 3. Operaciones internas de Credibanco

6

4' I I

2

Ol.lll..l. == ]

3. Redes de bajo valor 3. Autorizacién 3. procesamiento 3. Compensacién 3. Proceso de desarrollo 3. Participantes en el
Autorizacion Autorizacion Autorizacion de software para flujo transaccional
Datafono Autorizacion Autorizacion

En la figura 4 se evidencia que el valor predominante en la respuesta es el 2, lo que significa que

no cuentan con estos conocimientos. A partir de los resultados de todos los conocimientos de la

anterior clasificacion, en la tabla 10 se presenta la tabulacion de las respectivas respuestas.

Tabla 10

Tabulacion de conocimientos sobre “Operaciones internas”
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Escala Cantidad Rtas Porcentaje
1 7 ,9%

2 a7 46,1%

3 28 27,5%

4 14 13,7%

5 6 5,9%

102 100%

El resultado muestra que el 52,9% no tienen el conocimiento frente a las operaciones internas en

Credibanco, y el 5,9% tiene conocimientos expertos en algunos temas.

Conocimientos asociados al aseguramiento de calidad

4. Proceso de aseguramiento de calidad

En esta categoria se presentan dos preguntas relacionadas con los conocimientos asociados al

proceso de calidad: el nivel de conocimiento sobre aseguramiento de calidad y la tabulacion de los

conocimientos sobre el aseguramiento de calidad.

En este punto se presentan siete conocimientos, y el resultado de cada uno se presenta a

continuacion en la figura 5.

Figura 5

Nivel de conocimiento sobre aseguramiento de calidad
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EilE2E3mim5 4. Proceso de Aseguramiento de Calidad
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aseguramiento de calidad calidad en pruebas del drea de enJIRA
calidad CREDIBANCO QA

En la figura anterior no se observa un comportamiento constante en los diferentes puntos de
conocimiento; sin embargo, presentan mayor participacion las escalas 3 y 4; no se observa ninguna
calificacion de la escala 1. Para el analisis general de la clasificacion de aseguramiento de calidad,

se presentan las respuestas contenidas en la tabla 11, donde se tiene en cuenta la escala informada.

Tabla 11

Tabulacion de los conocimientos “Aseguramiento de calidad”

Escala Cantidad Rtas Porcentaje
1 0 0,0%

2 ] 5,0%

3 39 32,8%

4 a5 38, 7%

5 28 23,5%

119 100%

Frente a los procesos de aseguramiento se evidencia que el 38,7% de los encuestados conocen y
practican, pero sin llegar a nivel de expertos. La diferencia con la escala 3 es de solo el 6%, por lo
que la mayor parte de las respuestas efectivamente se encuentran en estas entre 3 y 4; y el 5% no

cuenta con este conocimiento, lo cual es congruente con lo observado en la figura 5.
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5. Formacion/induccion

En la figura 6 se presentan tres conocimientos relacionados con formacion e induccion, en los que
se identifica la escala de 3 con mayor relevancia. Segin se muestra en la tabla 12, la escala 3
corresponde al 47,1%, pero, a la vez el 11,8% de los participantes se reconocen con un

conocimiento experto.

Figura 6

Nivel de conocimiento sobre formacion/induccion

Hl N2 E3 m4 ES Formacién/Induccion
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9. Elaboracion de material de capacitacion 9. Comunicacion Asertiva 9. Conocimientos con dominio de las demas
clasificaciones
Tabla 12

Tabulacion conocimientos “Formacion/induccion”

Escala Cantidad Rtas Porcentaje
1 1 2,0%

2 12 23,5%

3 24 47,1%

4 g 15,7%

5 ) 11,8%

51 100%
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Conocimientos técnicos de datdfono

6. Componentes en la validacion de datdfonos

En esta categoria se presentaron cinco preguntas relacionadas con la evaluacion de conocimientos
técnicos asociados al proceso de datafonos, que se observan en la figura 7 y la tabla 13.

Figura 7

Nivel de conocimiento sobre los componentes en la validacion de datafonos

ElE2E3N4E5 6. Componentes en la validacion de datafono
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Base24 (reversosy
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Tabla 13

Tabulacion de conocimientos sobre “Componentes en la validacion de datdfonos”

Escala Cantidad Rtas Porcentaje
1 2 1,7%

2 16 13,4%

3 13 15,1%

4 23 19,3%

5 60 50,4%

115 100%

De acuerdo con el resultado de la figura 7, se observa que la escala con mayor valoracion es la 5.

Frente a la evaluacion de la tabla 13, el 50,4% de los participantes son expertos en los componentes
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requeridos en la validaciéon de datafonos, y el 15,1%, por su parte, afirma no conocer estos

componentes.

7. Tecnologias

Figura 8

Nivel de conocimiento sobre las tecnologias del datafono

Eim2m3m4ms 7. Tecnologias
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6. Marcas de 6. Modelos de 6. Conectividad 6. Comercio 6. Integracionesa 6. Herramienta TPV 6. Accesorios de
datafono datafono datéfonos tradicional Cajas datafono
Tabla 14

Tabulacion conocimientos “Tecnologias del datdfono™

Escala Cantidad Rtas Porcentaje
1 a8 &, 7%
2 19 16,0%
3 43 36,1%
4 33 27, 7%
5 16 13,4%
119 100%
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En la figura 8, en los conocimientos presentados en tecnologias se evidencia un resultado superior
en la escala 3, lo que corresponde al 36,1% segtn la tabla 14. En general, se observa que el 77,3%
de los encuestados tienen el conocimiento, teniendo presente que el conocimiento se da por

obtenido, en los resultados la escala del 3 al 5.
8. Nuevas versiones de datdfono

Figura 9

Nivel de conocimiento sobre las validaciones en las nuevas versiones de datafono

[ 5N PAENFY 1 8. Nuevas versiones de Datafono
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7. Conocimiento de las 7. Cambiostécnicosy 7. Modelos afectados 7. Usabilidad 7. Flujosde 7. Transacciones
nuevas funcionalidades  funcionalidades de la con los cambios transacciones (ahorro, existentes comercio
nueva version carriente, crédito, tradicional
privadas)
Tabla 15

Tabulacion conocimientos “Nuevas versiones de datdfono”

Escala Cantidad Rtas Porcentaje
1 3 2,9%
2 20 19,6%
3 25 24,5%
4 46 45,1%
5 a8 7,8%
102 100%
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En este punto se evaluaron seis conocimientos, donde, de acuerdo con la figura 9, hay mayor
participacion de la escala 4, que significa que los encuestados cuentan con el conocimiento y lo
practican, pero aun les falta fortalecerlo para convertirse en expertos, y corresponden al 41,2%
segun la tabla 15. E122,5% de los encuestados no poseen conocimientos frente a los componentes
de nuevas versiones de datafono.

9. Integraciones a cajas (TEF)

Figura 10
Nivel de conocimiento en Integraciones a cajas (TEF)

E1 N2 E3 EH4 ES 9. Integraciones a cajas (TEF)
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Entendlmlento aplican integracion resourse |dent|ﬁ[adores respuesta de campos transacciones  de tramas hexadecimal ASCII
del producto existentes de transacciones que aplican

TEF transacciones
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Tabla 16

Tabulacion conocimientos “Integraciones a cajas”

Escala Cantidad Rtas Porcentaje
1 42 20,6%

2 64 31,4%

3 41 20,1%

4 31 15,2%

5 26 12,7%

204 100%
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Dentro de esta pregunta se presentaron doce conocimientos para evaluar. De acuerdo con lo
evidenciado en la figura 10, se ven mayores respuestas en la escala 2, correspondiente al 31,4%.
A la vez, se identifica que el 52% de los encuestados no conocen las integraciones a cajas,

correspondiente a la suma de los resultados de las escalas 1 y 2 .
10. Funcionalidades/modulos datafonos

Figura 11
En este punto se presentan treinta cuatro conocimientos (figura 11). Es la pregunta con mas

conocimientos evaluados.

Nivel de conocimiento en funcionalidades/modulos datafonos
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verde Interoperabilidad divididos REGALO

10. Agregadores 10. Aerolineas 10. Multibolsillo  10. Cupones 10. App3ros 10. Eliminacién  10. Gestion de 10. Puntos 10. Tecla6
Multlcomerclo Firma Reversos Colombia Puntos Colombia
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10. Excepciones 10. Instalacion 10. Inyecciony/o 10. Descarga, 10. Medicion de  10. Lectura  10. Mi Punto de  10. Campafias 10. Gluky 10. TECLA 6 10. Leal Coins  10. Leal Coins
Produccion Software por descargaremota actualizaciony tiempos Tarjeta Venta Gluky Teclab
USB de llaves comunicacion

En la tabla 17 se evidencia que el 39,1% de los encuestados consideran contar con conocimiento
experto en las transacciones de datafono, sin conocimiento de este punto corresponde al 21,5%.
Tabla 17

Tabulacion conocimientos “‘Funcionalidades/modulos datafonos”™

Cantidad Rtas Porcentaje

1 12 2,1%
2 112 19,4%
3 83 14,4%
4 145 25,1%
5 226 39,1%

573 100%

11. Qué otros conocimientos consideran usted necesarios para el proceso de certificacion de

datafonos, y que no estan dentro del listado.

Las respuestas a estas preguntas son abiertas, por lo que se unifican a continuacion en la siguiente

nube de palabras (figura 12).

Figura 12

Nube de palabras respuestas de conocimientos faltantes
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12. jEn caso de presentar alguna duda o inquietud a que documento o persona acude para

resolverlo?

Los resultados obtenidos se concluyen en cinco fuentes, y las respuestas se cuantifican a

continuacion en la tabla 18.

Tabla 18

Fuentes a las que acuden los encuestados

Cantidad
Fuente
respuestas

Coordinadora QA 3
Lider QA POS 6
Otros analistas QA 4
Equipo desarrolladores 5
Documentos de usabilidad y

manuales 7

Los resultados de esta pregunta son tenidos en cuenta dentro de la identificacion del flujo de

conocimiento en la Coordinacidon de Aseguramiento de Calidad.
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13. jConoce los siguientes documentos y su ubicacion? Seleccione el cuadro si lo conoce. Si no,

deje el espacio en blanco.

Los resultados obtenidos se resumen en a continuacion en la tabla 19, contando las respuestas
positivas para las tres opciones presentadas.
Tabla 19

Fuentes estaticas

. . éConoce el
.- é¢Conoce el éConoce su
Fuente estatica ... documento y su Total
documento? ubicacion? N

ubicacion?
Capacitacion ISTQB 8 0 2 10 29%
Procedimiento desarrollo de software G 1 3 10 29%
Bateria de pruebas datafonos 5 2 6 13 38%)
Capacitacidn TEF 3 1 6 10 29%)
Tiempos promedio pruebas datafonos 6 2 a 12 35%

Si se contara con una respuesta positiva de los 17 encuestados que conocieran las fuentes y su
ubicacion, se tendria un resultado para cada fuente de 34 respuestas; sin embargo, como se

evidencia en la tabla 19, esta no supera el 38%.

4.3.5. Identificacion categorias emergentes

Como parte del desarrollo de la auditoria, y al hacer el andlisis de los datos, se evidencid una

categoria emergente que no se tenia contemplada dentro de los objetivos, pero que es necesario
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tener en cuenta. Esta categoria es la evaluacion del nivel del conocimiento individual de los
participantes, con el fin de identificar los conocimientos que se pueden fortalecer o potenciar, para

lograr un mejor resultado.

Para evaluar esta categoria se establecieron cuatro niveles de conocimiento individual, basados en
la experiencia de cada persona y en los conocimientos de los encuestados, por lo cual se establecio
la siguiente escala para clasificar los participantes en los niveles de conocimiento, teniendo en

cuenta la escala de 1 a 5 presentada en la encuesta.

Novato: persona que tiene poco conocimiento en el proceso de aseguramiento de calidad, y que
no tiene conocimientos asociados al negocio de Credibanco ni conocimientos técnicos del
datafono. La clasificacion se evaltia con el resultado de la encuesta, en el que el valor esté entre 1

y 2,39. Este nivel aplica para personas que llevan menos de un mes en la compaiiia.

Iniciado: persona que tiene pocos conocimientos en el proceso de aseguramiento de calidad, pocos
conocimientos asociados al negocio de Credibanco, y pocos conocimientos técnicos del datafono.

La clasificacion se evalia con el resultado de la encuesta en el que el valor esté entre 2,4 y 3,69.

Oficial: persona que tiene conocimientos basicos en el proceso de aseguramiento de calidad
asociado al negocio de Credibanco, y a técnicos del datafono. La clasificacion se evalta con el

resultado de la encuesta, en el que el valor esté entre 3,4 y 4,49.
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Experto: persona que tiene conocimientos avanzados en el proceso de aseguramiento de calidad,
asociados al negocio de Credibanco, y a técnicos del datafono. La clasificacion se evalia con el

resultado de la encuesta en el que el valor esté entre 4,5 a 5.
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5. RESULTADO DE LA AUDITORIA DEL CONOCIMIENTO

De acuerdo con la auditoria de conocimiento desarrollada en la Coordinacion de Aseguramiento
de Calidad frente al proceso de certificacion de versiones de datafonos, se presentan los siguientes

resultados.

5.1. Inventario de conocimientos

La elaboracion del inventario de conocimientos es una de las actividades principales en la fase de
diagnostico del conocimiento, a partir de la cual inicia la generacion de valor a la compaiia. De
esta manera, si se logran identificar los conocimientos requeridos, al igual que generar una
formacion a los empleados enfocado a estos conocimientos, podra convertirse en un recurso unico,
que sostiene la ventaja competitiva de la compania. Teniendo en cuenta las clasificaciones de

conocimientos definida, el inventario de conocimientos resultante se presenta en la tabla 20.

Tabla 20

Inventario de conocimiento. Conocimientos asociados al negocio

Operaciones internas de Credibanco Caracteristicas tarjetas
Redes de bajo valor Franquicias de pagos electrénicos
Autorizacién Tipo de tarjetas
procesamiento Numeros de identificacidn de la tarjeta (BIN)
Compensacion Solicitud de clave
Proceso de desarrollo de software para [Proceso de autorizacion tarjetahabientes
datafono extranjeros
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Estos conocimientos corresponden a los procesos generales de la compaiia, por lo que se deben
tener en cuenta en el momento de hacerles la induccion a los nuevos que ingresan a la compaiia,
no solo para la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad, sino para todas las areas de

Credibanco.

Cuando los empleados adquieren estos conocimientos al inicio de su proceso de formacion, podran
entender con mayor facilidad los procesos especificos de su area y podran ubicar cémo las

funciones que tienen a su cargo les aportan a los productos de Credibanco (tabla 21).

Tabla 21

Inventario de conocimiento. Conocimientos asociados al aseguramiento de calidad

Proceso de Aseguramiento de Calidad Formacion/Induccién

Conocimiento de procesos de
aseguramiento de calidad Elaboracidn de material de capacitacion
Estdndares de certificacion de calidad
Proceso del drea de aseguramiento de
calidad en CREDIBANCO
Conocimiento de los formatos de
pruebas del drea de QA

Proceso de cargue de casos de prueba en |Conocimientos con dominio de las demas
JIRA clasificaciones

Comunicacion Asertiva

Proceso reporte de Incidentes en JIRA

Elaboracidn de casos de prueba

Los conocimientos de esta clasificacion se enfocan a los conocimientos requeridos directamente

en los procesos de la coordinacion. Se espera que el equipo de la Coordinacion de Aseguramiento
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de Calidad cuente con estos conocimientos, dado que forman parte de su dia a dia, que conducira
a una mayor productividad en sus actividades. Dentro de esta categoria se incluye el grupo de
conocimientos de formacion. Se espera que, si el equipo cuenta con estos conocimientos, podra
aportar al momento de ingreso de un nuevo empleado a la coordinacion o de procesos de

capacitacion a las areas clientes (tabla 22).

Tabla 22

Inventario de conocimiento. Conocimientos técnicos de datafono

Tecnologias de datafono Nuevas versiones de datafono
Marcas de datafono Conocimiento de las nuevas funcionalidades
Cambios técnicos y funcionalidades de la
Modelos de datafono nueva version
Conectividad datafono Modelos afectados con los cambios

Comercio tradicional
Integraciones a cajas
Herramienta TPV

Componentes en la validacion de

Integraciones a cajas (TEF)

datafono

Voucher Entendimiento del producto TEF

Pantalla Equipos que aplican

Flujo Tipos de integracidn existentes

Mensajeria tipos de API

Comunicacién de datafonos Carpetas resourse

Descarga de versién Identificadores de transacciones

Conocimiento basico en sistema Base24

(reversos y auditorias) Cdédigos de respuesta de transacciones
Tipos de campos
Tipos de transacciones que aplican
Elaboracién de tramas




Funcionalidades/Médulos datafonos

Venta

Gestion de Reversos

Venta Tecla verde

Puntos Colombia

Contactless

Tecla 6 puntos Colombia

NFC

Puntos leal

Pago movil e interoperabilidad

Tecla 6 puntos leal

Pagos divididos

Excepciones produccién

Bono regalo Instalacién software por USB

DCC Inyeccion y/o descarga remota de llaves
QR Descarga, actualizacion y comunicacion
Recaudo Tiempos

Financiero Lecturatarjeta

Agregadores Mi Punto de venta

Multicomercio Campanas

Aerolineas Gluky

Multibolsillo TECLA 6 Gluky

Cupones Leal coins

App3ros Leal Coins Tecla 6

Eliminacion Firma
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Esta ultima clasificacion es la que agrupa mayor nimero de conocimientos; sin embargo, es

necesario que en el nivel operativo cuenten con estos conocimientos, ya que presentan el detalle

del objetivo de las certificaciones de datafono, los cuales, si se conocen realmente, se podra hacer

una validacion exitosa, y asi evitarles inconvenientes a los clientes. Quizas para cargos medios y

gerenciales no es requerido que posean el detalle de estos conocimientos. Por esto es esencial que

dichos conocimientos estén codificados o explicitados en una fuente estdtica, que apoye su

aseguramiento y su uso en los casos en los que sean requeridos por los niveles mas altos o por

areas que no estan involucradas en el proceso de certificacion de datafono.
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El inventario de conocimientos es una herramienta que puede ser explotada por los lideres, para
visualizar ya sea los conocimientos que el equipo requiere o aquellos con los que debe contar para
un proceso especifico. Con esta informacion se podrian generar planes y estrategias para su

adopcion y uso.

Con el inventario se evidencia la necesidad de que los conocimientos asociados al negocio sean
los primeros para trabajar con las personas que ingresan a la coordinacion. Teniendo en cuenta los
niveles de conocimiento individual establecidos, no se requiere que para esta categoria los
empleados sean expertos, pero si que logren un nivel oficial; sin embargo, con respecto a
conocimientos asociados al aseguramiento de calidad y a técnicos de datafono, se requiere que se

generen estrategias para que los analistas logren un nivel de expertos.

Con estas definiciones, el lider podria generar un proceso de formacion mas ordenado y enfocado

a los conocimientos identificados en el inventario.

5.2. Brechas de conocimiento

Para mostrar los resultados de las brechas de conocimiento resultantes de la auditoria se utilizan
los mapas de conocimiento, para que, de forma gréafica, se evidencie la situacidon de los
conocimientos existentes. Los mapas de conocimiento se utilizan en este trabajo para mostrar la
relacion entre el conocimiento requerido, el conocimiento disponible y las brechas de

conocimiento para cada una de las categorias.
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Frente a los conocimientos asociados al negocio, se evidencia que existe una brecha de
conocimiento en todos los conocimientos que no es tan amplia, con excepcion de los
conocimientos del proceso de desarrollo de software para datafono y de los participantes en el
flujo transaccional, que superan las dos unidades de diferencia (figura 13). Los conocimientos que
se acercan mas al disponible con lo requerido son las franquicias de pagos electronicos, los tipos

de tarjetas y las tarjetas privadas.

Figura 13

Mapa de conocimiento asociados al negocio

B Conocimiento Requerido B Conocimiento Disponible Brecha de conocimiento
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Aunque algunos conocimientos presentan una brecha de conocimiento menor, de ser posible, se
recomienda definir un proceso de aprendizaje a nivel de equipo, con el fin de lograr que sus
integrantes sean capaces de pensar, crear y aprender de manera colectiva, utilizando un

conocimiento explicito, que corresponde a informacion relevante y requiere dedicacion del equipo.
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Los conocimientos relacionados con el aseguramiento de calidad la mayoria superan la unidad en
la brecha de conocimiento. El conocimiento con el mayor valor de la brecha es el conocimiento
relacionado a los formatos de pruebas que corresponde a 1,65,formatos que deberian ser usados
constantemente por el equipo. Los tres conocimientos con menor brecha son la elaboracion de

casos de pruebas, elaboracion en material de capacitacion y en comunicacion asertiva (figura 14).

Figura 14

Mapa de conocimientos asociados al aseguramiento de calidad
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El resultado en esta categoria evidencia un problema que deberia ser tratado a la mayor la
brevedad, ya que esta clasificacion de conocimientos pertenece a los conocimientos esenciales
para desempefiar sus funciones. La brecha de mas de la unidad significa que, aunque se cuenta con
el conocimiento, ain no logra el nivel requerido para desempenar las funciones. Para el

fortalecimiento de los conocimientos requeridos se puede usar un tipo de aprendizaje mixto,
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compuesto, en una parte por aprendizaje explicito, presentando las bases tedricas y, a la vez, por

un aprendizaje adaptativo, para que los conocimientos sean adoptados por medio de la experiencia.

Se evidencia a la vez que el equipo esta muy cerca del conocimiento esperado en la elaboracion
de material de capacitacion, lo que se puede utilizar en el proceso de transformacion de los
conocimientos con el que cuentan las fuentes dinamicas, y convertirlo a fuentes estaticas. Se podria
estimular al equipo asignandole nuevas actividades que desarrollen sus talentos no explotados y
que generen la motivacion necesaria para aportarles a procesos de induccioén y formacion a acortar

la curva de aprendizaje, y con ello aportarle a crear valor en la coordinacion (figura 15).

Figura 15

Mapa de conocimientos técnicos de datafono
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La clasificacion de conocimientos técnicos agrupa 66 conocimientos; sin embargo, se evidencia
que es la clasificacion que presenta la menor brecha de conocimiento; ademads, se evidencia que,
en trece de estos conocimientos, el disponible supera al requerido. En consecuencia, se puede decir
que se cuenta con conocimiento técnico experto, lo cual resulta significativo tanto para el area, en
el logro de sus objetivos, como para la organizacion, en tanto le brinda ventaja competitiva. El
conocimiento con mayor brecha es la identificacion de las transacciones, con un valor de 1,88%,

sin superar las dos unidades.

Se identifica que los conocimientos relacionados con el proceso de integracion a cajas (TEF) son
los que mayor brecha tienen en conocimientos, tales como tipo de API, cddigos de respuesta de
transacciones, carpetas resources, identificadores de transacciones, sistema ASCII y tipos de

campo. Una brecha que puede ser subsanada mediante el fortalecimiento de lineas de formacion.

5.3. Flujo de conocimiento en la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad

Con los resultados de las preguntas 12 y 13, los procesos de la coordinacion y el conocimiento de
la investigadora y de los expertos se define el flujo de conocimiento del proceso de certificacion
de datafonos, y se presentan los movimientos que tienen lugar en la coordinacion de calidad, para

cada categoria de conocimiento definida (figura 16).
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Figura 16

Flujo del conocimiento del proceso de certificacion de datafonos
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La identificacion del flujo de conocimientos permite evidenciar los movimientos de los
conocimientos en la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad y, a la vez, los impedimentos en
este movimiento, en caso de que se presenten. En el flujo identificado se evidencia la participacion
de cinco perfiles: analista proveedores, analista directo de QA, especialista QA, coordinador de
QA y equipo técnico. Adicional a esto, se refleja la interaccion con las fuentes estaticas definidas

y no se evidencian impedimentos entre los movimientos.

Se evidencia que los perfiles con mayor participacion son los analistas y el especialista en su mayor
parte, quienes reciben conocimientos de los demas participantes y, a la vez, son los que mas

contacto tienen con las fuentes estaticas. Solo se evidencia un flujo de doble via para los
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conocimientos de aseguramiento de calidad y de los conocimientos técnicos de los analistas al
especialista, por lo cual se evidencia que no estan fluyendo los conocimientos hacia los demas
perfiles, lo cual genera que no se actualice el conocimiento con la nueva informacion generada en

las funciones de los analistas, que puede ser valioso para procesos futuros.

Una posible oportunidad de mejora es aprovechar el conocimiento que generan los analistas y el
especialista de forma que lo reciban a la vez tanto el equipo técnico como la coordinacidon y
actualizacion de las fuentes estaticas, pues, al no gestionarlo, se convierte en un conocimiento no

aprovechado y que no le genera crecimiento al area.

5.4. Nivel del conocimiento individual

Posterior al anélisis del conocimiento grupal se desarrolla el analisis del conocimiento individual,
de acuerdo con los datos resultantes de la encuesta. Segtn la codificacion realizada se presentan

los resultados de cada participante en las tres categorias de conocimiento definidas.

Los datos de la encuesta se catalogan de acuerdo con los parametros definidos, segun la siguiente

escala de color, donde se obtienen los s resultados que se presentan en la tabla 23.



Tabla 23

Nivel de conocimiento individual de los encuestados

.. Conocimientos . .
Conocimiento . Conocimiento .
Asociados al Nivel de

Encuestado s Asociados K s Técnicos de Promedio L.
. aseguramiento conocimiento
al Negocio . Datafono
de calidad

3,38 Iniciado

AP2 2,08 2,90]Iniciado
AP3 2,17 1,89 2,32|Novato
AP4 2,33 2,88|Iniciado
AP5 2,42 3,12|Iniciado
AP6 2,50 1,86 2,55]Iniciado
AP7 2,95] Iniciado
APS8 3,49|Iniciado
AP9 3,33 3,15|Iniciado
AP10 3,27|Iniciado
Iniciado

Novato
Iniciado
Oficial
Experto
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En la evaluacion del conocimiento individual se evidencia que las personas que hacen parte del

equipo directo de Credibanco (AD) son de nivel oficial, lo cual es positivo, pues son fuente de

conocimiento para los analistas proveedores (AP), como se evidencio6 en el flujo del conocimiento;
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al mismo tiempo, es una oportunidad de mejora el transformar este equipo a un nivel experto, pues

son personas donde la rotacion es menor que la de los analistas proveedores.

Los analistas proveedores (AP) en su mayoria presentan un nivel iniciado, lo cual corresponde al
nivel esperado en este cargo, dada la alta rotacion que presenta; sin embargo, se puede generar un
plan de formacion mas efectivo, dindmico y agil que disminuya la curva de aprendizaje. A la vez,
se evidencia que el resultado de AP12 es oficial, por lo cual puede ser una persona con potencial

que podria apoyar al equipo de proveedores frente al conocimiento del proceso.

5.5. Estado del conocimiento en la coordinacion de calidad del proceso de certificacion de

datafonos

Después de desarrollar la auditoria de conocimiento y de presentar los resultados, el paso siguiente

es concluir el estado del conocimiento en el area de estudio:

e Se identifican tres categorias relevantes de conocimientos, que generan un inventario de
conocimiento basados en estas categorias.

e De acuerdo con el analisis de las brechas del conocimiento, ninguna de las tres clasificaciones
definidas cumple al 100% el conocimiento requerido. La categoria de aseguramiento de calidad
se debe fortalecer con el equipo, ya que, al ser parte del rol innato, no cumple con el
conocimiento esperado. Para los conocimientos técnicos de datafonos algunos conocimientos
superan el resultado obtenido frente al esperado, pero los conocimientos relacionados con

integracion a cajas (TEF) se debe fortalecer, pues presentan una brecha alta.
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Dentro del flujo de conocimiento se evidencia que no se presentan impedimentos en los
movimientos del conocimiento; sin embargo, no se estan presentando en las tres clasificaciones
movimientos de doble via, lo que genera que se pierdan conocimientos en algunas fuentes.

De acuerdo con el resultado de la encuesta, las fuentes estaticas no son conocidas por todo el
equipo, pues en promedio solo el 32% de los encuestados conocen estas fuentes y su ubicacion. A
la vez, dentro de la pregunta abierta nimero12, acerca de a qué fuentes acude en caso de presentar
inquietudes, estas fuentes estaticas no fueron mencionadas por los encuestados, por lo que se
concluye que los analistas de la coordinacion de calidad no conocen o no usan las fuentes estaticas
definidas en el area, y prefieren contactar directamente a las fuentes dindmicas.

Dentro de la identificacion del nivel del conocimiento individual se ven perfiles con potencial para
explotar sus conocimientos, de forma que puedan generar mayor valor y mejorar la calidad en sus

entregables.

Se puede inferir que el estado del conocimiento en la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad
es basico, pues se evidencia que identifican sus conocimientos, son tratados de manera general y
con fortalezas en los conocimientos técnicos del datafono. Sin embargo, se evidencian diferentes
oportunidades de mejora y posibles planes de accion para aprovecharlos de mejores conocimientos

identificados.

5.6. Recomendaciones

De acuerdo con el diagndstico del conocimiento efectuado en la Coordinacion de Aseguramiento

de Calidad, se definen recomendaciones para su gestion que se presentan a continuacion.
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Elalcance de este trabajo de investigacion se centrd en el proceso de diagndstico del conocimiento;
sin embargo, se aconseja continuar el desarrollo de los diferentes procesos de la gestion de
conocimiento. El objetivo seria que la coordinacion sea un area competente en la creacion,
adquisicion y transferencia del conocimiento, y asi generar la modificacion de su comportamiento

reflejado en los resultados e indicadores del area.

Formalizar el conocimiento de las fuentes dindmicas por medio de material electronico, tal como
capacitaciones virtuales o videos. En lo posible, que esta formalizacion se realice lo antes posible,
de tal manera que se minimice el riesgo de perder este conocimiento por la salida de algin
empleado de Credibanco. Se recomienda que el material generado como fuentes estaticas sea un

material completo pero dindmico, y que sea de facil lectura o revision y claro lenguaje.

Generar un plan de socializacion de las fuentes estaticas existentes, informando su ubicacion y su
alcance al equipo; a la vez, modificar el flujo del conocimiento, para que en un primer nivel
consulten las fuentes estaticas, y en un segundo nivel, las fuentes dindmicas, en caso de que el
documento no sustente las inquietudes. De esta manera, se generaria el habito de uso, les daria mas
tiempo a personas que brindan respaldo, y fortaleceria de estos documentos, ya que seran evidentes

los datos faltantes en los mismos.

Definir un posible flujo de formacién y una induccion para las personas nuevas y para el equipo
existente en la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad, donde en un primer nivel se enfoque
en los conocimientos asociados al negocio, y posteriormente en los asociados al aseguramiento de

calidad y a los conocimientos técnicos del datafono.
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Generar espacios para que el equipo pueda compartir conocimientos relacionados con el proceso
de certificacion de version de datadfonos. En estos espacios podria participar personal de otras
areas, para fortalecer los conocimientos con otros puntos de vista. Las evidencias de estos espacios

se podrian publicar en una carpeta compartida o por medio del uso de una herramienta.

Fortalecer los conocimientos de las personas con nivel “Oficial” para que posiblemente desarrollen
habilidades tales como un apoyo a los expertos, en el momento de apoyar al personal, que se

presenta en niveles mas bajos.

Uno de los grupos de conocimientos que es necesario fortalecer, de acuerdo con la brecha del
conocimiento presentada, es el de los relacionados con la integracion a cajas (TEF). Por esto, se
propone generar una comunidad de practica, que les permitiria a las personas que requieren
fortalecer estos conocimientos, contar con un espacio de aprendizaje, practica y aclaracion de

inquietudes frente a este proceso.

Dentro de la estrategia organizacional de Credibanco como prioridad competitiva se encuentra la
calidad de sus productos, por lo cual una dimension critica es el proceso de aseguramiento de
calidad, de tal manera que cumpla con el objetivo de satisfacer la necesidad del cliente, y con el
valor competitivo ofrecido al cliente. Por lo tanto, si es posible fortalecerla y se logra la gestion
del conocimiento dentro de la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad, se cumpliria de mejor

forma la estrategia, y seria una competencia diferencial.
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Como toda compaiia, Credibanco busca resultados mas agiles y mas contundentes que le permitan
generar competencias nucleares que sostengan la ventaja competitiva. Para esto se requiere una
buena planeacion, estrategia y eficiencia operativa en sus procesos. La base para alcanzar este
objetivo son el talento humano y su formacion. Por esto, el diagnostico del conocimiento llevado
a cabo en la Coordinacion de Aseguramiento de Calidad visualiza, a nivel de conocimientos, las

fortalezas que se tienen y los procesos que se deben mejorar para lograr la eficiencia esperada.
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6. CONCLUSIONES

Para una compaiiia como Credibanco, que nunca habia realizado gestion del conocimiento, es un
buen ejercicio iniciar con el proceso de diagndstico, ya que no requiere de inversion financiera, y

si le permitio evidenciar la necesidad de gestionarlo.

Realizar una auditoria de conocimiento en un area como la Coordinacion de Aseguramiento de
Calidad permiti6 evidenciar las fortalezas desconocidas, asi como las oportunidades de mejora en

areas en las que se esperaba un nivel de conocimiento mas alto que el resultante.

El inventario de conocimientos, los mapas del conocimiento y los flujos de conocimiento son
instrumentos de la auditoria que permitieron llegar al andlisis del estado del conocimiento en la

Coordinacién de Aseguramiento de Calidad.

Para la alta gerencia, resulté importante hacer la auditoria de conocimientos porque le puede
generar aportes a la estrategia corporativa y, posiblemente, a definir nuevos procesos que

conviertan la gestion del conocimiento en una opcidn para generar rentabilidad.
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