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Resumen

En la actualidad, con el auge de las tecnologias de la informacién (TI), el acceso a grandes
cantidades de datos y la resultante globalizacion de los mercados, no es posible para una
organizacion subsistir sin conocer el entorno en el que se desenvuelve y las condiciones propias en
las que se encuentra. En consecuencia, se hace de gran relevancia para las organizaciones conocer
la perspectiva del trabajador y de esta manera obtener informacion valiosa para el mejoramiento
de los procesos y la productividad, por medio de eficaces herramientas de medicion a la satisfaccion
laboral.

Para lo cual, este trabajo se propone optimizar tiempos y acciones que permitan centrar el foco de
atencion de la organizacion Bancolombia Direccidn General de Medellin en la profundizacion del
andlisis de la medicion de satisfaccion laboral #YTQD y menos en el trabajo operativo que
requiere. Asi pues, mediante la implementacion de una metodologia para la semiautomatizacion
del proceso de gestion de datos se busco acelerar el tiempo de atencion de las principales tareas y
actividades, ademas de eliminar los errores humanos que se pudiesen cometer al realizarlas de
forma manual.

La semiautomatizacion incluyd la consolidacion de respuestas de la encuesta #Y TUQUEDICES,
limpiezay carga de datos a Power BI, cruce de variables adicionales, correlacidn de datos y disefio
de alertas estadisticas mediante herramientas de inteligencia empresarial tales como Microsoft
Power Automate, Share Point, Forms y Power Bi. En ese mismo orden de ideas, se logro reducir
el tiempo de ejecucion de la actividad de gestion de los datos en un 95% para el equipo de
inteligencia de Gestion Humana a cargo de la medicion de satisfaccion laboral dentro de la

organizacion.

Palabras clave: satisfaccion laboral, medicion, optimizacion, tiempos, semiautomatizacion.
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Abstract

Currently, with the rise of information technology (IT), access to large amounts of data and the
resulting globalization of markets, it isn’t possible for an organization to survive without knowing
the environment in which it operates and the own conditions in which it is. Consequently, it’s of
great relevance for organizations to know the perspective of the worker and in this way to be able
to obtain valuable information for the improvement of processes and productivity, through
effective tools for measuring job satisfaction.

For which, this work aims to optimize times and actions that allow the focus of attention of the
organization Bancolombia Direccion General of Medellin in the deepening of the analysis of the
measurement of job satisfaction #YTQD and less in the operational work that it requires. So that,
through the implementation of a methodology for the semi-automation of the data management
process, it was sought to accelerate the attention time of the main tasks and activities, in addition
to eliminating the human errors that could be committed when performing them manually.

The semi-automation included the consolidation of responses from the # Y TUQUEDICES survey,
cleaning and uploading of data to Power BI, crossing of additional variables, data correlation and
design of statistical alerts using business intelligence tools such as Microsoft Power Automate,
Share Point, Forms and Power Bi. Thus, it was possible to reduce the execution time of the data
management activity by 95% for the Human Management intelligence team in charge of measuring

job satisfaction within the organization.

Keywords: job satisfaction, measurement, optimization, times, semi-automation.
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Introduccion

Bancolombia S.A es un grupo financiero multinacional colombiano con mas de 140 afios
de trayecto, que tiene como propdsito ser un motor de desarrollo econémico y social de los paises
en los que se encuentra presente, priorizando la competitividad del tejido productivo, la
construccién de ciudades y comunidades mas sostenibles, al mismo tiempo que promueve la
inclusion financiera. Su presencia esta centrada principalmente en sus operaciones en el continente
americano, con filiales y unidades de negocio en Centro y Suramérica distribuidas, en su mayoria,
en Colombia (Bancolombia) y posteriormente en Panamé (Bancolombia Panama y Banistmo), El
Salvador (Banco Agricola), Peri y Guatemala (BAM).

Siendo una corporacion financiera lider, Bancolombia cuenta con alrededor de 30 mil
empleados encargados de generar experiencias superiores a sus mas de 11 millones de clientes, de
lo que cabe destacar al talento humano como la base de la dindmica y el desarrollo productivo de
la organizacion. En consecuencia, la compariia busca apostar por el concepto de una organizacion
centrada en las personas desde una cultura interna y la adecuada gestion del talento humano,
priorizando la realizacién personal y profesional de los empleados para la creacion de equipos
altamente competitivos y comprometidos con la institucion, asi como con la calidad en sus
operaciones y productos.

Para ello, como principal herramienta de evaluacion de la satisfaccion laboral se cuenta con
la medicion #YTuQuéDices, que tiene como finalidad conocer como se siente el empleado frente
a diferentes temas de la organizacion, de acuerdo con el ciclo de vida 0 momento que esté viviendo
dentro de la misma. Actualmente dicha medicion involucra el analisis de un alto volumen de
resultados mediante un proceso ineficiente y no optimizado, lo que representa una oportunidad de
mejora mediante el uso de las herramientas tecnolégicas de la empresa., reconociendo como
principal limitante la falta de una herramienta o aplicacion de avanzada tecnologia.

De lo anterior, se realizd una evaluacion que permitio entender la poca participacion del
publico objetivo y necesidades del usuario final, una homologacién de las encuestas de los
diferentes paises, un benchmarking externo para conocer las diferentes mediciones de satisfaccion
que utiliza el mercado global y finalmente se desarroll6 una metodologia de semiautomatizacion a
través de Microsoft Power Automate, Share Point, Forms y Power Bi, generando un impacto

positivo en el proceso de consolidacion de informacion y anélisis de resultados que inciden
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directamente en la reduccion de tiempos de ejecucion, disminucion de errores y un disefio de las
operaciones mas eficiente; ademas de una acertada toma de decisiones estratégicas con informacion

de calidad y con un mayor detalle dentro de la organizacion.
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1 Planteamiento del problema

Actualmente las grandes compafiias se han preocupado por fortalecer su cultura
organizacional con el proposito de implementar metodologias que posean una alta capacidad de
respuesta ante los retos, convirtiendo en factores determinantes tanto la productividad como el
manejo del capital humano al interior de las empresas. De alli surge la necesidad de crear nuevos
mecanismos que permitan generar ventajas competitivas, empresas mas humanas constituidas por
empleados &giles, conectados intelectual y emocionalmente con los objetivos organizacionales.

A partir de esto Bancolombia, siendo una entidad financiera que reconoce al talento humano
como base de la dinamica y el desarrollo productivo de su actividad econémica, cuenta con la
medicion de #YTuQuéDices como principal herramienta de evaluacion de la satisfaccion laboral
de sus empleados en los paises que hace presencia. Sin embargo, dicho proceso que desarrolla el
area de Inteligencia de Gestion Humana en su sede principal de Medellin involucra el analisis de
un alto volumen de resultados mediante un proceso ineficiente y no optimizado que interfiere con

una adecuada gestion de estos, al mismo tiempo que incurre en elevados tiempos de ejecucion.
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general

Proponer una metodologia semiautomatizada en la consolidacion de informacion y analisis
de resultados de la medicion #YTuQuéDices aplicada en la entidad financiera Bancolombia
Direccion General de Medellin, mediante herramientas de andlisis de datos e inteligencia
empresarial que busquen una reduccién de tiempos de ejecucion, disminucion de errores y un
disefio de las operaciones més eficiente; ademéas de una acertada toma de decisiones estratégicas

con informacion de calidad.

2.2 Obijetivos especificos

e Realizar una evaluacion que permita entender la poca participacion del publico objetivo y
necesidades del usuario final en la medicion, mediante entrevistas que permitan abordar las
brechas existentes con la herramienta actual.

e Realizar la homologacion a nivel corporativo de los resultados de las encuestas y los tableros
de analisis implementados, mediante la gestion y adaptacion de variables usadas en la medicion
de satisfaccion laboral de los diferentes paises en los que se encuentra Bancolombia con el fin
de implementar una futura estandarizacion en el proceso de recopilacion de la informacion.

e Realizar un benchmarking que permita obtener datos relevantes acerca de los enfoques teéricos
y herramientas usadas para medir la satisfaccion laboral de las empresas a nivel global que
contribuyan a justificar y definir la metodologia a aplicar.

e Definir el proceso semiautomatico a implementar que permita la optimizacion de las principales
actividades incluidas en el analisis de la medicion.

e Socializar resultados de los procesos semiautomatizados de la medicion #Y TUQuéDices que

permitan dar continuidad en el largo plazo, asi como la debida formacion a los usuarios finales.
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3 Marco teorico

3.1 Metodologia de semiautomatizacion

Hoy en dia, reconocer los beneficios inherentes al uso de herramientas y metodologias
permite que se puedan medir y controlar todos los aspectos operacionales dentro de las
organizaciones a través de la tecnologia de informacion, influyendo significativamente en la mejora
de la productividad mediante lineamientos, indicadores y planes establecidos para el desarrollo de
estrategias que permitan el cambio y el cumplimiento de objetivos. Es asi como la automatizacién
de los procesos estd adaptada a la utilizacion de metodologias o herramientas en software que
permiten dar solucién al aprovechamiento de los recursos (Chogllo Bernal, 2011).

De manera puntual Arrabales Moreno (2020) sefiala que en el disefio de lo que se puede
Ilamar software inteligente o programas de Inteligencia Artificial, el agente que toma las decisiones
sobre como se realizard una tarea sigue siendo en buena medida el humano, si bien cada vez mas
lo hace en tiempo de disefio y menos en tiempo de ejecucion. En otras palabras, el humano disefia
el proceso de automatismo, incluidos los algoritmos de aprendizaje y eso no convierte a la maquina
en un ser autdbnomo. Lo que significa que con las técnicas que se usan actualmente, la maquina
nunca va a tomar decisiones que estén fuera del ambito establecido por el programador.

En ese sentido, Campos et al. (2021) define a una metodologia semiautomatizada como una
serie de métodos automaticos que se aplican durante un proceso para alcanzar los objetivos
planteados aportando ventajas en repetitividad, control de calidad, mayor eficiencia, integracion
con sistemas empresariales, incremento de la productividad y reduccion del trabajo mediante una
ejecucion en conjunto del hombre y la maquina. Dicho esto, se denomina semiautomatico a este

tipo de modelos que requieren intervencion humana para guiar el funcionamiento de la maquina.

3.2 Analisis de datos

Los datos son la base o el medio para llegar a conclusiones y tomar decisiones dentro de las
organizaciones, por lo cual se busca transformarlos en informacion y conocimiento relevante
mediante un exhaustivo anélisis que permita abarcar mejoras y soluciones con valor para la toma

de decisiones y la orientacion estratégica (Westreicher Herrera, 2020). Para realizar dicho estudio
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se debe cumplir con el desarrollo de varias etapas que incluye el analisis de datos, por lo que es
fundamental para el desarrollo de este proyecto conocerlas en mayor profundidad.

En un principio, se consta de la entrada de datos como disefio del método para la obtencion
de estos, sea mediante una encuesta, pruebas en laboratorio o nutrirse de datos de marketing en
redes sociales, entre otros. A continuacion, se requiere de la preparacion, homogeneizacion o
limpieza de los datos en cuanto a formato y almacenamiento de los hallazgos mas utiles, al mismo
tiempo que la construccidn de nuevas variables a partir de otras existentes (Batanero y Godino,
2021). Cabe resaltar que cuando dichos procesos se llevan a cabo bajo una introduccion manual
requieren a menudo una gran concentracion durante un largo periodo de tiempo, y esto puede
resultar un desafio fisico y mental para los trabajadores que ingresan dichos datos.

Una disciplina cientifica que hace también parte del proceso de analisis de datos es la
estadistica, definida por Spiegel y Stephens (2009) como “aquella que se ocupa de los métodos
cientificos que se utilizan para recolectar, organizar, resumir, presentar y analizar datos, asi como
para obtener conclusiones validas y tomar decisiones razonables con base en este analisis”. (p. 3).
Dicho esto, la estadistica permite realizar un analisis comparativo e interpretativo de datos que
serviran para la toma de decisiones y de esta manera precisar las variaciones 0 cambios que se dan
en los diferentes ambitos de estudio.

Asi mismo, el enriquecimiento de estos datos contribuye al andlisis, en donde se busca
asignar informacién a partir del dato origen con el fin de alimentar las entradas y transformar esta
recopilaciéon de datos obtenidos en la muestra, para interpretar de mejor manera la informacion
para solucionar un problema (Sanchez Soriano, 2016). Por otro lado, en el mundo digital y de los
negocios, el analisis de datos estadisticos esta asociado a las técnicas de data science y de business
intelligence. Ambas areas aportan desde distintas perspectivas una serie de mecanismos para
procesar y analizar datos, con el fin de transformarlos en informacion estratégica y relevante para
los negocios. De esta manera, para las empresas es importante saber que no solo se necesita tener
una cantidad de datos, es necesario saber de qué forma trabajarlos y para ello se hace relevante

entender a la data science como

Una amalgama de disciplinas clasicas que comprende la estadistica, mineria de datos, bases
de datos y sistemas distribuidos como algoritmos, entrenamiento de modelos, aprendizaje

automatico (ML), inteligencia artificial (1A), que al combinarse es posible convertir los
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datos disponibles en abundancia en valor para las personas, las organizaciones y la
sociedad. (Van der Aalst Willibrordus, 2016, p. 5)

Y el Business Intelligence (BI) como

la combinacion de practicas, capacidades y tecnologias usadas por las compafiias para
recopilar e integrar la informacion, aplicar reglas del negocio y asegurar la visibilidad de la
informacion en funcion de una mejor comprension del mismo y, en Gltima instancia, para

mejorar el desempeiio” (Mufioz et al., 2016, p. 195)

Finalmente, tal y como lo menciona Sanchez Eduardo (2011), dado que un sistema de datos
es grande y complejo el usuario necesita de una herramienta que le suministre la informacién que
necesita en cada momento y de una manera sin necesidad de estar fisicamente en el centro que
dispone de estos, es decir que sea facil de usar y que permita disponer de la informacion sin
necesidad de comprender la estructura de los datos. Es por este motivo que se debe buscar proveer
al usuario de un sistema de informes que le ayude a evaluar el estado del negocio, y de esta manera
estar en condiciones de tomar decisiones oportunas y eficaces mediante las herramientas disefiadas

como generadores.

3.3 Herramientas de andlisis de datos e inteligencia empresarial

Con el auge de las tecnologias de la informacion (T1), el acceso a la informacion y la
resultante globalizacion de los mercados, no es posible para una organizacion, subsistir sin conocer
el entorno en el que se desenvuelve y las condiciones propias en las que se encuentra, es por esto
que el analisis de datos requiere de diferentes herramientas que implican flexibilidad, integralidad
y rapidez permitiendo la adecuada gestion de los procesos, al mismo tiempo que se prevé un
incremento en los indices de productividad y competitividad (Bedoya et al. 2015). Adicionalmente,
con el fin de recolectar informacidn y procesarla para obtener insights que permitan tomar mejores

decisiones,
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cada vez mas se hace uso de una herramienta conocida como Inteligencia Empresarial, que
permite a dichas organizaciones contar con el conocimiento necesario para enfrentar las
condiciones de un mercado dindmico, donde sobreviven aquellas que sean capaces de tomar

decisiones acertadas en el momento adecuado. (Carro y Carro, 2008, p. 31)

Existen muchos softwares dentro del campo del analisis de datos, aunque Tableau, Power
Bly Qlik son los lideres del mercado en cuanto a soluciones de Business Intelligence (BI) (Arribas,
2019). Garcia y Vellido (2020) sefialan que Power Bl es una herramienta que ofrece preparacion y
descubrimiento de datos, cuadros de mando interactivos y analitica aumentada a un precio mas
bajo que el de sus competidores, de manera que se reduce la barrera de entrada de las empresas al
Bl, pero que a su vez cuenta con ciertas limitaciones, como el no poder compartir informes con
otros usuarios. Por otra parte, Tableau ofrece la mejor exploracién interactiva, con lo que los
usuarios pueden interactuar comparando los datos, filtrdndolos o creando una conexidn entre unas
variables y otras, requiriendo al mismo tiempo de capacitacion/consultoria para los andlisis mas

complejos.

3.4 Optimizacién de procesos

La eficiencia operativa entendida como la capacidad que requieren las organizaciones de
realizar una operacion eficiente, sostenible, oportuna y que ofrece la posibilidad de aumentar la
capacidad de produccién sin necesidad de aumentar en numero el volumen de empleados,
constituye un reto y una necesidad que las organizaciones del presente requieren para garantizar su
funcionamiento y vigencia en el futuro. Para esto, es necesario que las organizaciones se centren
en los procesos operacionales que estan directamente involucrados en la cadena de valor para de
esta forma mejorarlos, eliminar re-procesos y cuellos de botella, que les permita ser mas eficientes,
sostenibles y encontrar asi un punto de equilibrio entre costos y capacidad de operacion.

En consecuencia, la gestion de los procesos que integran una organizacion permite 0 no un
Optimo provecho de la informacidn que posee una organizacion, que a través de la implementacion
de nuevas tecnologias pueden generar valor involucrando una vision de procedimientos

automaticos (Campos et al. 2021). Dicho esto, la optimizacion de procesos logra reducir tiempos
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de ejecucion, disminuir errores y promover un disefio de las operaciones mas eficiente que dan

paso a un enfoque en el analisis de resultados y cierre de brechas en la consecucién de estos.

3.5 Toma de decisiones estratégica

“La toma de decisiones se desarrolla en varios niveles de decisién organizacional de
acuerdo con la estructura institucional: estratégico, tactico y operativo” (Rodriguez y Pinto, 2018,
p. 1). En el caso de la toma de decisiones estratégicas, se hace referencia al proceso mediante el
cual la alta direccidn de una organizacion decide y ejecuta acciones relacionadas al uso adecuado
de la informacion, para enfrentar problemas y oportunidades externas e internas. Estas decisiones
que se toman permiten articular los recursos y capacidades organizacionales para garantizar el
cumplimiento de las metas, objetivos y la estrategia institucional en el largo plazo (Akgun et al.
2007).

El método para una adecuada toma de decisiones estratégicas segin Rodriguez y Pinto
(2018) comprende en un principio una ‘“situacion-problema”, que se percibe a través de
informacidn o sefiales informativas del ambiente organizacional externo e interno. Posteriormente,
los individuos/decisores eligen la mejor alternativa de solucion a partir de la busqueda,
procesamiento y andlisis de la informacion sobre la “situacion-problema” y la propia organizacion.
Finalmente, se obtiene el resultado de los procesos de decision que tienen en cuenta la realidad

contextual que presenta la organizacion.

3.6 Satisfaccion laboral

Dentro del proyecto, se hace necesario incluir informacion acerca de la importancia de
conocer la satisfaccion laboral y el grado de conformidad de los empleados respecto a su entorno
y condiciones de trabajo en las compaiiias, ya que el clima organizacional actualmente ha adquirido
una importancia vital y se le considera parte fundamental de la estrategia de una organizacion.
Conocer el clima organizacional proporciona retroalimentacion acerca de los procesos que
determinan los comportamientos organizacionales y permite, al mismo tiempo, introducir cambios
tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional. (Juarez
Adauta, 2012, p. 307)
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Asi mismo lo confirman Hegney y Parker (2006), quienes plantean que la actitud general
de la persona en relacion con su area de trabajo es ampliamente determinada por la interaccion
entre el personal y las caracteristicas del ambiente. Dicho esto, la satisfaccion laboral puede ser
considerada como el nivel de conformidad del trabajador respecto a su entorno y condiciones
laborales. En consecuencia, las organizaciones deben tener en cuenta que todo ello desemboca en
la manera de actuar del individuo, siendo un factor determinante en la productividad. Por estas

razones,

Existe general consenso en que las organizaciones deben trabajar por mejorar el grado de
satisfaccion de sus trabajadores, para lograr un mayor grado de involucracién de éstos con
los objetivos empresariales, una mayor productividad y un mejor clima laboral, factores
todos ellos favorecedores del incremento de la competitividad. Pero es necesario también
implementar medidas de esa satisfaccion, que permitan un analisis objetivo. Ademas de las
habituales mediciones de percepcidn, basadas en opiniones, a través de encuestas o
entrevistas personales, en toda empresa se pueden obtener indicadores cuantitativos que
permiten evaluar desde otras perspectivas el grado de satisfaccion del personal. La
combinacion de ambas fuentes de datos permite obtener una vision amplia del clima laboral

en una organizacion. (Fernandez y Prado, 2006, p. 1)

Por estas razones, tal y como lo consideran Aguado et al. (2009):

En ausencia de un conjunto Unico de medidas, la mayoria de los estudios adopta y sugiere
diversas dimensiones claves de la calidad del trabajo, que, con frecuencia, hacen referencia
tanto a las caracteristicas especificas del puesto de trabajo (salario, jornada laboral,
cualificaciones necesarias, etc.) como a los aspectos de un entorno de trabajo méas amplio
(condiciones de trabajo, formacion, perspectivas de trayectoria profesional, el seguro de

asistencia sanitaria, etc.). (p. 83)

Por otro lado, los elementos que contribuyen a la satisfaccion laboral abarcan, en grandes
rasgos, la compensacion y las condiciones laborales puesto que un trabajador con un buen salario,

incentivos, bonificaciones u opciones de atencidon médica estd mas feliz con su trabajo.
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Adicionalmente, la satisfaccion laboral de los empleados se debe a una buena politica de equilibrio
entre el trabajo y vida pues, se ha observado que individuos con trabajos caracterizados por la
autonomia y habilidad para tomar decisiones mediante politicas flexibles, participacion y un alto
nivel de comunicacion han manifestado mayor satisfaccion y un mejor nivel de ajuste en el trabajo
y en el hogar (Jiménez y Moyano, 2008). Asi mismo el respeto, el reconocimiento, la seguridad
laboral, los diferentes desafios que sus labores diarias impliquen y la formacion continua o
desarrollo de la trayectoria profesional se mantienen como una alta prioridad en la vida de estos.
Por el contrario, existen agentes generadores de insatisfaccion que se percibe en aquellas
empresas que son poco eficientes y estan econdmicamente “enfermas”, las cuales se encuentran
saturadas de personal insatisfecho y con muy pocas motivaciones por el trabajo en espera de
oportunidades para abandonar la organizacion. En este sentido, cuando existe una falta de
equivalencia entre costos y beneficios o un alto control y una baja recompensa o demas factores
que afectan la satisfaccion laboral se puede producir un estado de angustia y estrés, con propension

hacia reacciones a nivel emocional y fisiologico. Tal y como lo indican Guerra et al. (2017):

El estrés laboral se puede definir como las situaciones en que la persona percibe a su
ambiente de trabajo como amenazador para sus necesidades de realizacion personal o
profesional o para su salud fisica 0 mental, lo que perjudica su integracion en su ambito de
trabajo. (p. 18)

3.7 Benchmarking

De Cérdenas Cristia (2006) define al benchmarking como una evaluacién de productos,
Servicios y procesos entre organizaciones, con la finalidad de obtener conocimientos en funciones
especificas para igualarlas o mejorarlas. La aplicacion de esta técnica permite a las organizaciones
alcanzar un incremento en la calidad, correccion de errores e identificacion de oportunidades
mediante el intercambio de informacion, con el fin de aprender a solucionar problemas y tomar
decisiones segun los patrones de los lideres. Al mismo tiempo el benchmarking, ofrece mejorar las
practicas e identificar fortalezas y debilidades, con el fin de encontrar oportunidades de ajuste y

optimizacion de procedimientos.
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En un principio para realizar un estudio de benchmarking, el personal de la organizacion
debe identificar una necesidad de cambio y el porqué, posteriormente se debe disefiar un plan que
contribuya a ejecutar dicho cambio y asi proceder a analizar los procesos, productos, servicios y/o
demas aspectos de otras comparfiias que han tenido éxito dentro del mismo sector junto con la
aplicacion de herramientas novedosas y de Ultima generacion. Finalmente, se debe desarrollar el
plan de accion gque consistiria en la elaboracion de una herramienta de planificacion empleada para
la gestion de tareas o proyectos que especifiquen en qué modo se va a transcender los hechos y
supervisar el progreso (Herndndez y Cano, 2017).

Adicionalmente, segin Herndndez y Cano (2017) se debe tener claridad sobre el tipo de
benchmarking a realizar. Muchas organizaciones inician sus actividades de benchmarking
comparando acciones internas, este esfuerzo, sin embargo, solamente representa un punto de
partida para iniciar a descubrir los mejores procesos en la organizacion. En este tipo de
benchmarking, se da por entendido que algunos de los procesos de trabajo que existen en una parte
de la organizacion pueden ser mas efectivos que los de otras partes de la misma organizacion,
siendo asi; el objetivo del benchmarking interno es identificar los estandares de desarrollo interno.
Por otro lado, existe el benchmarking externo que comprende la identificacion de las practicas de

aquellas compafiias del mismo sector que puedan ser referentes de estudio.
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4 Metodologia
A continuacion, se detalla la metodologia empleada para la semiautomatizacion de la
medicion de satisfaccion laboral #Y TUQUEDICES de la empresa Bancolombia, a cargo del area

de Inteligencia de Gestion Humana.

4.1 Evaluacién publico objetivo y necesidades de usuario final

Se realizé una investigacion cualitativa de una muestra pequefia de empleados que no
ejercian una activa participacion en la encuesta de satisfaccion mediante grupos de discusion. De
esta manera, se llevaron a cabo las siguientes actividades para conocer qué factores influyen en la

poca intervencion de los empleados.

4.1.1 Estimacion de la muestra

La muestra fue obtenida mediante muestreo deliberado, critico o por juicio entre los
empleados que no dieron respuesta en los ultimos dos afios, es decir, que no respondieron a ninguno
de los pulsos que fueron enviados en los afios 2020 y 2021. Adicionalmente, teniendo en cuenta
que era una técnica de muestreo no probabilistico en los que los miembros son elegidos sobre la
base del conocimiento y el juicio del investigador, se seleccionaron empleados que ocuparan
diferentes posiciones en el banco para entender a mayor profundidad las dificultades que entre los
diversos roles se pudieran presentar para responder dicha encuesta.

En la presente actividad participaron dos antropologas pertenecientes al equipo de
Inteligencia de Gestion Humana, quienes fueron las encargadas de realizar la investigacion
cualitativa mediante entrevistas. Para ello, se eligieron de la muestra total de empleados sin
responder, una proporcion similar que representara a la cantidad de jefes, profesionales y operarios;
con el fin de entender qué variables influian en el desarrollo de la encuesta y asi poder implementar
estrategias que permitieran aumentar la tasa de respuesta en los diferentes niveles jerarquicos de la

organizacion por igual.
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4.1.2 Diseno de la entrevista

Debido a que la encuesta de satisfaccion era de caracter voluntario, se opt6 por implementar
una entrevista mixta o semiestructurada por medio de la plataforma de comunicacion oficial de la
organizacion Teams, contando en un principio con preguntas abiertas sobre la perspectiva que
tenian los empleados de la muestra seleccionada de #YTUQUEDICES, sin un orden
preestablecido, adquiriendo las caracteristicas de conversacion y permitiendo la espontaneidad. Por
otra parte, se formularon también preguntas fijas que permitieran tener un contexto lo méas similar
posible entre las distintas entrevistas realizadas y poder realizar comparaciones entre los distintos
candidatos.

4.1.3 Analisis de la entrevista

Una vez se completaron las entrevistas, se procedio a realizar un analisis de los resultados
en conjunto con las personas involucradas en el proyecto de la automatizacion. En un principio, se
Ilevd a cabo una retroalimentacion de las respuestas de los diferentes encuestados y posteriormente
se realizaron analisis numéricos que permitieran obtener percepciones mas detalladas entre los

grupos de encuestados.

4.2 Homologacion a nivel corporativo de las encuestas y tableros de analisis

Se llevé a cabo un proceso de homologacidn a nivel corporativo en las encuestas y tableros
de Power Bi, mediante el andlisis y la adaptacion de variables més usadas en la medicién de
satisfaccion laboral de los diferentes paises en los que se encuentra Bancolombia. A continuacion,

se detallan las actividades realizadas para llevar a cabo este propdsito.

4.2.1 Homologacion de la encuesta para los diferentes paises

Teniendo en cuenta que la gerencia de Inteligencia de Gestion Humana es la encargada del
disefio, envio y analisis de encuestas de los diferentes paises que conforman el Grupo Bancolombia,
se tomd la decision de homologar el maestro de preguntas teniendo en cuentas las generalidades y
particularidades culturales, con la finalidad de facilitar el proceso de automatizacion en la
obtencion de la informacion para su debido estudio.
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4.2.2 Analisis de tableros de Power BI

Tal y como se evalud el publico objetivo que recibe la encuesta, se realizé nuevamente una
investigacion cualitativa por medio de entrevistas mixtas para quienes recibieron la informacion
final de la medicidn, con el fin de buscar realizar algunas mejoras y ajustes al conocer que era lo
mas util y practico para los usuarios finales. Por esto, se citaron socios (mediadores entre los
empleados de una vicepresidencia y sus lideres) y gerentes de gestion humana encargados de
detectar alertas en los promedios de los diferentes capitulos de la medicién y de dar informe sobre
dichos puntos a mejorar.

Para el desarrollo de las entrevistas, se contd con la planeacién del equipo involucrado en la
medicion de #Y TUQUEDICES compuesto por dos antropdlogas, 2 analistas y la practicante. La
metodologia consistid en contextualizar previamente al usuario entrevistado y pedirle que mostrara
algunos de los informes que normalmente realiza a partir del tablero, ademas de tener como tema

principal que se “suefian” poder visualizar en dicho tablero de Power Bl.

4.3 Benchmarking de satisfaccion laboral a nivel global

Con el objetivo de evaluar y analizar los procesos, productos, servicios y/o demas aspectos de otras
compafiias para compararlos y tomarlos como punto de referencia para las futuras estrategias, se

Ilevd a cabo un benchmarking externo.

4.3.1 Identificacion de la necesidad de estudio

El primer paso fue tener claro qué actividad se iba a someterse al estudio del benchmarking,
reconociendo una necesidad de cambio. En el proceso se identificaron aquellos factores que
formaban parte de la medicion de la empresa, haciendo una base de datos en donde se especificaran
la cantidad de recursos empleados, sus resultados y las discrepancias que pudieran tener los
empleados con el proceso, asi como la eficiencia que aportaban las herramientas actualmente

usadas.
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4.3.2 Seleccion del tipo de Benchmarking

En este punto se requirid establecer qué tipo de benchmarking se debia aplicar, observando
la importancia, para este caso, de identificar las mejores practicas de cualquier tipo de organizacion
que tuviera una reputacion de excelencia en el area especifica que se estaba sometiendo el
benchmarking. A partir de esto, el paso a seguir fue determinar la brecha de desempefio actual que
consistio en identificar qué practicas realizaban las grandes empresas a nivel global en términos de
mediciones del desempefio laboral y que pudieran beneficiar a nuestra compaiiia, con el fin de
determinar si se tiene una brecha negativa, positiva o en relacion de igualdad; dando paso asi al

desarrollo de un andlisis externo.

4.3.3 Plan de accion

Consistio en la elaboracion de un plan de accion donde se especificaran en qué modo o
como se va iban a transcender los hechos. Para ello, se definieron actividades a realizar para cada
uno de los participantes mediante una recoleccion de datos, informacion sobre metodologias y
aplicaciones de herramientas de analisis de datos e inteligencia empresarial para la automatizacion
de procesos, que contribuyeran a establecer el aumento de productividad en dicha tarea.

Posteriormente, se cre6 una carpeta compartida en la que los participantes de la
automatizacién pudieran aportar los articulos de interés referentes a las practicas que utilizan las
grandes empresas del mundo para medir la satisfaccion laboral de sus empleados y al mismo tiempo
las metodologias, herramientas o procesos que permitan abordar las brechas existentes con la

optimizacion y el rendimiento de las tareas.

4.4 Definicion del proceso semiautomatizado

En un principio se identificaron los puntos de mejora en donde se debia intervenir en el

proceso de automatizacion y posteriormente se procedio a la ejecucion de la puesta en marcha.

4.4.1 Identificacion de los puntos de mejora



PROPUESTA DE METODOLOGIA DE SEMIAUTOMATIZACION EN LA MEDICION. .. 25

Para localizar el punto de partida desde el que se debia comenzar el plan de actuacién de la
semiautomatizacion, se procedio a disefiar una secuencia de las actividades que incluye el proceso
con el objetivo de calcular el tiempo minimo de realizacion de proyecto por medio del diagrama
de la ruta critica CPM. Para ello, se tuvieron en cuenta los tiempos que conllevaba cada actividad
del proceso manual y se detecto el cuello de botella principal para identificar el nodo de mayor
interés en la ruta critica, siendo el del proceso de consolidacion de la informacion a trabajar en la

automatizacion.
4.4.2 Implementacion del proceso de semiautomatizacion

Para llevar a cabo la ejecucion de la semiautomatizacion, se tuvieron en cuenta las
herramientas de Microsoft Forms, SharePoint, Power Bi y Power Automate, de acuerdo con las
politicas internas de la organizacion. Inicialmente, se utilizd la herramienta de creacion de flujos
Power Automate con el fin de vincular la lista de Forms, que contiene las respuestas de la encuesta
de #Y TUQUEDICES de los empleados con el SharePoint de la VGH (Vicepresidencia de Gestion
Humana). Adicionalmente, se vincularon el SharePoint con el tablero de Power Bl con la finalidad
de que se cargaran en tiempo real dichas respuestas de la lista y alimentaran directamente las

visualizaciones interactivas.

4.5 Socializacion de resultados de la metodologia aplicada

Se realiz6 una retroalimentacién del funcionamiento del proceso semiautomatizado en la
consolidacion de la informacion del tercer y Gltimo Q del afio, mediante una socializacion y
explicacion de la metodologia a la gerente del area y antropélogas del equipo que lideran la
medicion. Por Gltimo, se realiz6 un reporte de resultados con las pruebas hechas en el tercer Q de
la medicion para reconocer que se debia ajustar y adecuar del método a los requerimientos y

especificaciones del area.
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5 Resultados

5.1 Investigacion cualitativa de baja participacion en entrevistados de la medicion

A los empleados que no han tenido una participacion activa en la encuesta de
#YTUQUEDICES se les realizo un seguimiento por medio de una entrevista virtual realizada en
la plataforma de Microsoft Teams, siendo el medio de comunicacion oficial del banco, con el fin
de conocer sus percepciones y encontrar posibles mejoras. A continuacion, se relacionan los
hallazgos encontrados:

. 80% de los encuestados afirman que les gustan las encuestas, prefiriendo que estas
sean confidenciales. Adicionalmente, afiaden que entre los puntos negativos se encuentra el temor
a perder el puesto, ya que no todos creen que hay suficiente confidencialidad, por lo que no se
puede hablar de todo porque se puede filtrar.

. El 78% de los encuestados indicaron que prefieren que el tiempo de la encuesta sea
corto dada la alta carga laboral, sugieren que sean muy concretas las preguntas.

. 63% de los encuestados afirman que se siente a gusto si se les pregunta como se
sienten, pues esto los hace sentir que le importan al Banco. Por otro lado, sugieren que una forma
de que las personas se den cuenta que si son escuchados es materializando las cosas, no
simplemente haciendo la encuesta.

. 60% de los empleados proponen que exista una encuesta con este fin en la pagina
de Conectados de manera permanente, que se pueda llenar en cualquier momento.

. 53% de las personas encuestadas dicen que, respecto a la forma, es posible que las
personas no lean, sino que respondan sin tener plena consciencia. Para ello, proponen que sea un
mayor nimero de preguntas abiertas para poder expresar realmente lo que sienten, ya que la
metodologia actual limita mucho.

. 45% de los empleados consideran que son importantes las palabras que se usan en
las preguntas, pues pueden hacer que se entienda de otra forma la pregunta y que no se responda
lo que realmente es.

. 20% de los empleados piensan que complementar las encuestas con llamadas es una

buena idea.
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5.2 Homologacion a nivel corporativo de las encuestas y tableros de analisis

En un principio, se realizo la homologacion de las bases de datos a nivel corporativo con la
finalidad de estandarizar la informacion y facilitar el andlisis de datos en el tablero de Power BI.
Posteriormente, se obtuvieron las siguientes sugerencias de los diferentes socios y gerentes de la
vicepresidencia de Gestion Humana encargados de detectar alertas en los promedios de los
diferentes capitulos de la medicion y de dar informe sobre dichos puntos a mejorar a partir de la

informacidén homologada en los tableros. Ver tabla 1.

Tabla 1. Observaciones de usuarios finales del tablero #Y TUQUEDICES de Power BI.

Observaciones de las entrevistas Categoria

Histdricos de los pulsos (afios 2020-2021). Obijeto visual

Fechas a la que pertenece el pulso (inicio y fin de la Objeto visual
encuesta).

Alertas en resultados que permitan a los usuarios ser mas
oportunos con la informacion que se ofrece.

Vista sencilla de resultados de paises que se puedan
conectar.
Seguimiento del comportamiento de los indicadores
estratégicos en el tiempo (g's y afios)

Alertas a los insights mas bajos (inferiores a 9, inferiores a
banco, inferiores a linea base tiempo de fecha anterior)

Obijeto visual

Obijeto visual

Obijeto visual

Obijeto visual

Unidn con otras métricas de la gerencia (vacaciones, dias de Otras fuentes
reconocimiento)
Reporte del nimero de participantes Obijeto visual
Conservar los filtros en todas las paginas Experiencia
Reporte descargable en Power Point del tablero Experiencia
Visualizacion del orden de promedios de mayor a menor (0 .
: Experiencia
viceversa)

Nota: La tabla representa las propuestas de mejoras a tener en cuenta en el tablero de Power Bl

realizadas por los diferentes socios y gerentes de Gestion Humana.

A partir de la informacion anteriormente recopilada y la homologacién realizada en el
maestro de preguntas, se modifico el tablero actual de #Y TUQUEDICES en Power B, teniendo
en cuenta las verdaderas necesidades de los usuarios y de la finalidad que tiene la medicion de

reconocer alertas en grupos de empleados y encontrar oportunidades de conexién entre la



PROPUESTA DE METODOLOGIA DE SEMIAUTOMATIZACION EN LA MEDICION... 28

organizacion y sus empleados. En la llustracion 1 se observa la informacion demografica de los
encuestados a nivel de Colombia tal y como su género, nivel de cargo (jefe, profesional u
operativo), naturaleza de cargo (administrativo o comercial), rango de antigiiedad en el banco,
generaciones, modalidad de trabajo (presencial, teletrabajo, flexiwork) y region; adicionalmente se
agregd informacion de la muestra y cantidad de participantes.

llustracién 1. Tablero de Power Bl

Areas Género Nivel de cargo

SFEMEMNING ®MASCULING

Maturaleza cargo Modalidad trabajo
Filtros demograficos q N

Rango Antiguedad Generaciones Regién

- Baby Boomers . 5,43 |
Bancolombia Q1 Bancolombia Q2 Bancolombia Q3
Muestra: Muestra: Muestra:
Participantes: Participantes: Participantes:
% Participacién: % Participacién: % Participacién:

Nota: La ilustraciéon contiene los datos que se homologaron en la base de datos junto con
las mejoras propuestas por socios y gerentes del area de Gestién Humana.

En ese mismo sentido, se adicionaron nuevas variables demogréaficas del nivel de cargo,
ubicacién, retorno (si se encuentra realizando trabajo presencial), region, modalidad de trabajo, y
un cuadro resumen de los promedios de los capitulos por Q, asi como el promedio ENPS o el
puntaje Net Promoter Score de empleados que permite calcular el compromiso de los empleados
de la organizacion, para tomar la temperatura social de la empresa desde el punto de vista de los

equipos que la apoyan. Ver llustracion 2.
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llustracién 2. Tablero de Power Bl

Filtros A
Movimiento B ponderado

850 8,61 830 8,57
= astenible 893 830 885 8,390
Dessmpefio sxtraordinario | 8,92 853 833 8,90

Nivel de cargo Ubicacién Retorno
PULSD @1 @ 3 PULSD @C1 @0 3 PULSD @01 @0 a3

Regién Modalidad de trabajo
PULSD @1 @02 BC PULSD @01 @02 B0
| Capitulos |

Beneficios c & S sog 2 =2 ne Flextw
Bienestar
cambio Resumen capitulos
Eficiencia - — Recomendacién
Engagement EEEEEREEEE ... ENPS %
Estrategia Recomendacion | 982 976 9,30
Experiencia retomo rromarares [ 94]40
Herramientas eu 36.85% 30.82%
Lider B

< >

Nota: La ilustracion contiene los datos que se homologaron en la base de datos junto con las

mejoras propuestas por socios y gerentes del area de Gestion Humana.

5.3 Benchmarking de satisfaccion laboral a nivel global

Mediante una revision bibliografica realizada por los diferentes integrantes del equipo a
cargo de la medicion #Y TUQUEDICES, se encontré que a la hora de realizar un trabajo sobre la
calidad en el empleo surge un problema metodoldgico esencial para desarrollar la investigacion,
dado que la satisfaccion es un concepto multidimensional que engloba una gran cantidad de
aspectos, por lo que resulta dificil ofrecer una Unica nocién aceptada de la misma. Dicho esto, se
realizé un breve analisis comparativo entre las nociones académicas y la institucional, identificando
que mientras las primeras se centran en las percepciones subjetivas de las personas respecto a sus
sentimientos y su entorno laboral, los indicadores ofrecidos por la mayoria de las grandes
compafiias son, en gran medida, objetivos.

Por otro lado, se encontr6 que entre los distintos paises las diferencias en la satisfaccion,
bienestar y otras medidas subjetivas tales como satisfaccion laboral, han sido considerables a traves
del tiempo puesto que los individuos de diversas “culturas” tienen estandares que varian respecto
a lo que consideran satisfaccion en el trabajo, y este hecho tiene importantes implicaciones en sus
respuestas a las preguntas subjetivas formuladas. Dicho esto, las investigaciones han demostrado

que la satisfaccion profesional debe estudiar la variedad de sensaciones relacionadas con las
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caracteristicas del trabajo, sobre las condiciones de trabajo, el nivel de ganancias, el riesgo de
perder el trabajo, el equilibro con la vida personal, etc.

A nivel global, se encontr6 que el Job Descriptive Index (J.D.l.) de Smith, Kendall y Hulin
(1969) es el instrumento més empleado para la evaluacion de la satisfaccion laboral y es el modelo
por el que se han desarrollado la mayoria de las medidas de satisfaccién laboral. EI JDI, que en
espafnol se denomina Inventario de Satisfaccion en el Trabajo (IST), evalla la satisfaccion del
empleado con los siguientes aspectos del trabajo: Los comparieros, el trabajo y las tareas, las
oportunidades de promocién, el mando y la satisfaccion, y por ultimo el salario.

Finalmente, se lleg6 a un consenso sobre el mercado local, en donde se observd que las
empresas utilizan, en su mayoria, la metodologia de investigacion descriptiva o encuestas mediante
cuestionarios que utilizan modelos previamente disefiados por expertos del area de gestion humana,
para los cuales se requieren disponer de méas de un ciclo de la encuesta que permita poner en
relacion la informacidn relativa a una misma persona o a su entorno en diferentes momentos de su

trayectoria vital dentro de la organizacion.

5.4 Definicion del proceso semiautomatizado
5.4.1 Diagrama CPM

En un principio, se utilizd el método de la ruta critica 0 CPM dado que facilitaba la
administracion y programacion del proyecto, identificando las tareas de mayor importancia, asi
como las de mayor duracion dentro del mismo. Adicionalmente, este método permiti6 reducir
escalas de tiempo al encontrar tareas con duraciones que se podian modificar, pero que requerian
permanecer igual para cumplir el resultado definido. De lo anterior, se encontrd que la actividad
de gestidn de datos era un punto clave a semiautomatizar, dado que posee un tiempo mayor de
ejecucion tal y como se puede observar en la Tabla 2, en donde se relacionan las actividades y sus

respectivos tiempos de duracion.
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~ Tabla 2. Secuencia de actividades y tiempos de ejecucion del proceso de medicion
#YTUQUEDICES

ID  Actividades previas Duracion Descripcion de la actividad

Metodologia y desarrollo de la instrumentacion:
Definir preguntas del cuestionario
Desarrollar herramienta de Forms

Elegir criterios medicion
Planear cronogramas Q
Realizar journey de la informacion

A 10 dias

Recoleccién de informacion:
Definir muestra
Aplicar envio de formulario a muestra
Realizar seguimiento de la participacién

B A 15 dias

Gestion de los datos:
Consolidar
Limpiar
C A B 20 dias Cargar datos a Power Bl
Cruzar variables adicionales
Correlacionar datos
Disefiar alertas estadisticas

Andlisis complementario:
Estudiar preguntas abiertas
D C 10 dias Realizar interpretaciones
Profundizar en la informacion
Plantear indicadores estratégicos

Desarrollo de informes:
E D 10 dias  Comunicar resultados (A la organizacién, vicepresidente,
centros de experticia)

Nota: Tabla que contiene el desglose de las actividades de la medicion #Y TUQUEDICES asi como

sus respectivos tiempos de duracion.

A partir de dicha informacion, en la Figura 3 se desarrollé el algoritmo de tiempos y
actividades, observandose la secuencia de los elementos terminales del proceso y el de mayor
duracion entre ellos, sirviendo como guia para determinar el tiempo mas corto en el que sea posible

completarlo e identificando la actividad a intervenir. De esta forma, el diagrama CPM inicia con el
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desarrollo de la metodologia e instrumentacion que es un paso clave para la recoleccion de
informacién y la gestion de los datos, posteriormente se realiza un analisis complementario y
finalmente se lleva a cabo el desarrollo de informes que se presentan puntualmente a la

organizacion, vicepresidente de Gestion Humana y centros de experticia.

llustracion 3. Ruta Critica

B C D
i - > _ - > -
15 20 10
E
A -
— 8
12

Nota: Ruta critica o algoritmo de tiempos y actividades que contiene la secuencia de los
elementos terminales del proceso de la medicion #Y TUQUEDICES y el de mayor duracion

entre ellos.

5.4.2 Detalle de la metodologia de semiautomatizacion

En primer lugar, se ingreso a la plataforma de Power Automate desde el portal de Office
365, y se selecciond en la opcidn de «Plantillas» la pestafia de «Recopilacion de informacion»,
posteriormente se realizé la basqueda de la plantilla de «Procesamiento del formulario a correo
electronico y SharePoint» la cual permite recoger informacion de los usuarios con un formulario y

guardarlo en SharePoint y adicionalmente enviarlo por correo electronico, si asi se desea o de lo
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contrario es posible eliminar esta opcion como se evidencia a continuacion. EIl siguiente paso
consistio en logarse en los conectores que son necesarios para hacer el flujo de trabajo, tales como

Microsoft Forms y SharePoint, como se evidencia en la Figura 4.

lHustracion 4. Inicio procesamiento del formulario a correo electronico y SharePoint en
Power Automate

Procesamiento del formulario a correo electrdnico y
SharePoint

Microsoft Farms, Mail y
SharePoint

Microsoft Forms

Para cada nueva respues

via una notificacion per correo electronico

¥ crea un elemento en S Paint

Este flujo se conectara a:

Microsoft Forms danvera@bancolombi...
B v
_S.r’.ar:.aPmnt danvera@bancolombi...

Nota: Item que contiene el procesamiento del formulario a correo electronico y SharePoint

en Power Automate

Para continuar, se llevd a cabo la creacion de los 5 formularios de #YTUQUEDICES
correspondientes a los paises de Colombia, Guatemala, Salvador, Panaméa y Puerto Rico con las
preguntas previamente homologadas; junto con la creacion de una lista en el sitio de SharePoint de
la Vicepresidencia de Gestion Humana, llamada Corp_ConsolidadoYTQD. Con el formulario una
vez creado, como desencadenador del flujo, y la lista de SharePoint, como receptor final de los
formularios, fue posible volver a Power Automate para completar la creacion del flujo de trabajo.
Al entrar en el flujo se mostré un resumen de los bloques que lo componen, en donde cada bloque
Ilevaba un logo distinto para poder identificarlo rapidamente. En el primer bloque se solicité el
formulario para recopilar los datos. Después se procedié a eliminar la solicitud del email, ya que

no era de relevancia y finalmente se definio el sitio, la lista de SharePoint y los campos de esa lista
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en donde se iba a guardar la informacion recogida por el formulario, tal y como se observa en las
Figuras 5y 6. Cabe resaltar que en la parte superior derecha de la herramienta Power Automate se
cuenta con un «comprobador de flujo» que posibilitod la verificacién de errores o advertencias
pendientes y un boton de «probar» que permitié probarlo lanzdndolo manualmente o reutilizando

datos anteriores.

llustracién 5. Flujo de Power Automate

E ‘When a new response is submitted

Apply to each

da d los pasos anteniores

*Saleccionar una sali
m Lista de notific.. x

Get response details

Gastion Humana - https//bancolombia sharapoint.com/zites/CO-VGH ~ ~v

Corp_ConsalidadaYTGD *

Nota: La ilustracion representa un fragmento del item de las preguntas en Power Automate
que seran parte del formulario de Microsoft Forms y que almacenara los resultados en una

lista del SharePoint Online.
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llustracion 6. Fragmento de preguntas del flujo de Power Automate
- Create item

bre da fista Corp_ConsalidadoYTOD

Gestion Humanz - httips:/bancolombia.sharepoint. com/sites 00 -VGH St

Nota: La ilustracion representa un fragmento del item de las preguntas en Power Automate
que seran parte del formulario de Microsoft Forms y que almacenara los resultados en una

lista del SharePoint Online.

5.5 Socializacion de resultados de la metodologia aplicada

La semiautomatizacion logré reducir el tiempo de ejecucion de la actividad de gestion de
los datos en un 93%, lograndose una mejora significativa en la consolidacién de la informacion de
las respuestas de los 5 paises tal y como se tenia definido. Dicho esto, se presentd la metodologia
de semiautomatizacion a la gerente del area de Inteligencia de Gestion Humana quien aprobo el
procedimiento y realizo una retroalimentacion incluyendo el acceso que tienen algunas personas al
sitio de SharePoint, al manejarse informacion personal de los empleados que debe restringirse
Gnicamente al equipo de la mediciéon #Y TUQUEDICES.
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Sin embargo, se propone un cambio en el mediano plazo de la herramienta mediante un
proceso tercerizado que permita obtener un nivel de interaccion mayor con los empleados. De esta
manera, se plantea como mejora una encuesta mediante una aplicacion que pueda ser amigable y
versétil tanto para los encuestados como para el equipo de Inteligencia de Gestion Humana a la
hora de acceder a la informacién, es decir, que pueda ser usada mediante diferentes canales o
plataformas como computadores, tabletas, celulares y que permita reflejar oportunamente el

entorno social, ambiental y econdmico que se esté viviendo en el momento.
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6 Conclusiones

El talento humano, hoy en dia se ha dejado de ver como un recurso mas en la organizacion
y ha pasado a considerarse como el activo intangible de mayor importancia al interior de esta; su
seguimiento, capacitacion y fidelizacion son retos que enfrentan las empresas, en miras a generar
valor, permanencia y sostenibilidad. Para ello, un personal motivado y satisfecho es previamente
analizado como un cliente interno, requiriendo un diagnostico de sus necesidades, expectativas,
objetivos, desarrollo de estrategias en torno a él dentro de la organizacion y la implementacion de

estas; en este punto el &rea de Gestion Humana se convierte en pieza clave para garantizarlo.

La aplicacion del cuestionario de satisfaccion laboral ideal para los empleados del banco
debe proporcionar en un principio seguridad sobre el tratamiento de datos que se tendra, brindando
certeza de la confidencialidad de las respuestas, de igual forma la extension de las preguntas debe
considerarse al influir en la pérdida de interés de los encuestados por la falta de disponibilidad de
tiempo. Por otro lado, el cuestionario debe permitir tener respuesta en forma flexible y autdbnoma
por el encuestado, evitando que se produzcan sesgos en los datos derivados del encuestador y
encuestado, es decir, eliminando posibles influencias que pudieran inducir una respuesta

determinada.

Tener procesos homologados da ventajas competitivas ya que no solo permite conocer a
fondo el negocio, sino también a establecer indicadores que guiaran la mayoria de las actividades.
Dicho esto, la estandarizacion contribuye a conocer como se esta comportando el nivel de
satisfaccion laboral de la organizacion a nivel corporativo a través del tiempo, al mismo tiempo
que busca facilitar su control y contribuir en mejoras dando lugar a un servicio o producto con

mayor calidad.

La herramienta de aprendizaje organizacional benchmarking es de vital importancia ya que
permite el crecimiento organizacional, mejorar estrategias, practicas e impulsar la innovacion y de
esta manera contribuir a la correcta aplicacion mediante la deteccion de falencias y debilidades de
procesos, metodologias e instrumentacion en relacion con otras compariias. Adicionalmente, los

resultados de esta herramienta son muy beneficiosos teniendo en cuenta el bajo costo de su
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realizacion, pues la empresas pueden obtener, gracias a las TICS y de forma inmediata, la

informacién del perfil competitivo a comparar.

Las herramientas de inteligencia empresarial tales como Microsoft Power Automate, Share
Point, Forms y Power Bi permiten tener un control de todos los aspectos operacionales a traves de
la visualizacion de la informacion, reduccion de tiempos de ejecucion, disminucion en la cantidad
de errores y minimizacion de procesos sin valor; ademas de buscar siempre la reduccién de costos
y generacion de conocimiento que contribuyan a tener una mejor capacidad de reaccion ante los
cambios. Dicho esto, las organizaciones deben optar por procesos rapidos, ligeros y optimizados

que permitan un incremento de la productividad y la simplificacién del trabajo.
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