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RESUMEN

Para el Grupo Bancolombia la gestion de la informacion es indispensable, es por esto que en
la Vicepresidencia de Gestion Humana han hecho uso de diferentes herramientas con el fin de
obtener informacion relevante acerca de sus empleados, que les permita tomar acciones
oportunas para, principalmente, mantenery fidelizar el talento.

Una de las herramientas utilizadas por esta vicepresidencia es una entrevista realizada a
quienes deciden retirarse de la organizacién, definido como retiro voluntario. Esta se hace con
el fin de identificar la razén que motivo la decisién del empleado y, adicionalmente, se busca
que califique y de su opinidn sobre ciertas caracteristicas definidas por la compafiia en cuanto
a temas de liderazgo, trabajo en equipo, cultura, calidad de vida y otros temas importantes.

Ahora bien, este proceso de entrevista no habia sido actualizado desde el afio 2014, por lo
gue habia muchos temas actuales que se estaban quedando sin evaluar, ademas de que la
medicién no contrastaba con la implementada en otros estudios, por lo que no se podia hacer
cruces y validacion de la informaciéon obtenida.

De igual manera, el problema mayor, radicaba en que a pesar de que obtenian esta valiosa
informacién, no estaba siendo aprovechada por los interesados, puesto que los Centros de
Experticia o Gerencias de la Vicepresidencia, ni siquiera tenian conocimiento de la existencia
de este estudio. Es por esto, que no se estaban tomando acciones oportunas para mantener
el talento.

De todo esto surge la necesidad, no solo de actualizar la entrevista de retiro, buscando evaluar
temas importantes para cada Gerencia que estén alineados con el proposito actual; sino
también de determinar una estrategia con la que la informacién sea totalmente aprovechada
por los interesados y, adicionalmente, reducir la operatividad para quienes, inicialmente, eran
los encargados de entrevistar a los empleados: los socios estratégicos, gerentes y analistas de
Gestién Humana. Esta estrategia se basé principalmente en el desarrollo, en la herramienta
Power Bi, de un tablero de indicadores para gestionar la informacion obtenida a partir de la
encuesta de retiro; permitiendo una observacion més facil y rapida para los usuarios, la
combinacion de diferentes estadisticas para entender mejor la poblacién y un proceso menos
operativo.



1. INTRODUCCION

Varios hechos marcan el camino de los 140 afios de vida del Banco de Colombia. Este, fue
fundado en 1875 y, en 1998 se fusiond con el Banco Industrial Santander, creando asi
Bancolombia S.A. Cinco afios después, abrid, por primera vez, sus puertas en Miami y luego,
en 2005 se unio con las entidades Conavi y Corfinsura convirtiéndose en lo que hoy se conoce
como el Grupo Bancolombia; conformado, en la actualidad, por cuatro filiales a nivel nacional:
Valores Bancolombia S.A, Fiduciaria Bancolombia S.A, Banca de inversion Bancolombia S.A 'y
Bancolombia S.A.Y a nivel internacional cuenta con filiales en el Salvador, Panama, Guatemala
y El Salvador. Este, luego de 14 décadas de operacion, es uno de los grupos financieros mas
importantes de América Latina. (Nuestro propésito, n.d.)

El cambio acelerado del entorno, la creacién de otras entidades como las cooperativas
financieras y las corporaciones financieras; ademas de la digitalizacién del mundo como se
conoce, ha supuesto un reto muy grande para los establecimientos bancarios, no solo en
cuanto a los productos y servicios ofrecidos, sino también en cuanto a mantener el talento
ideal en aras de satisfacer a los clientes.

Es por esto por lo que el Grupo Bancolombia tiene como propdsito “Promover el Desarrollo
Sostenible para el Bienestar de Todos” y en este 2020 contintda con la evolucién de su
estrategia, buscando brindar a sus clientes una experiencia superior, la adopcién digital, el
crecimiento rentable y contar con un equipo humano y de alto desempefio para elevar el
bienestar de todos; todo esto acompafado de unas acciones que les permitan retarse todos
los dias en busca de este proposito.

Antes de comenzar a mencionar la finalidad de este trabajo, cabe recalcar que el
comportamiento laboral ha tomado un giro, por lo cual, se van a considerar los siguientes
temas para explicar su desarrollo: el incremento de la contratacién por medio de empresas
temporales, el comportamiento de los millennials y la relacién causa efecto entre cada parte
gue compone una organizacion.

Debido a que durante el primer periodo del afio 2019 en Colombia se presentd una tasa de
desempleo del 11,8%; la tercerizacién o el servicio de Outsorcing ha mantenido la generacion
de empleo, impulsando la ocupacién en 11 ciudades del pais y presentando un incremento
promedio anual del 19%. (La tercerizacion, un modelo que promete salvar la economia
colombiana | RCN Radio, n.d.)

Si bien esta forma de contratacion ha impulsado el empleo en el pais, también ha generado
un fendmeno en el que las personas “sienten que no pertenecen” a las organizaciones. Esto,



debido a que estos empleos son a término fijo, lo que ha conllevado a que las personas sean
reemplazadas de forma facil y, finalmente, para las personas ya no supone un problema
renunciar a sus empleos, puesto que se acostumbraron a “no pertenecer”.

Ahora bien, para la nueva generacién conocida como millennials o generacién Y, priman
aspectos muy diferentes a los que lo hacian para las generaciones previas, como horarios
flexibles, equilibrio entre la vida personal y laboral. Y por encima de otras motivaciones, valoran
su tiempo libre para poder dedicarlo al entretenimiento, al ocio y la diversion, como: salidas a
cine, restaurantes, pasar tiempo en familia y con sus amigos, estudiar y viajar por el mundo.
Adicionalmente, un estudio ha revelado que el 40% de ellos planean cambiar de empleo
dentro de un aflo si saben que tienen miembros de su familia con la capacidad y que estén
dispuestos a apoyarlos financieramente. De lo contrario, solo el 10% de las personas de esta
generacion que no son “financieramente privilegiados” cambiarian su empleo dentro de un
ano. (Patricia et al., 2017)

Dicho esto, se puede deducir que debido al aumento de empleos con contrato a término fijo
por medio de empresas temporales y las tendencias de comportamiento de las nuevas
generaciones, en la actualidad, el retirarse de una organizacién no supone un problema puesto
que los intereses han cambiado con el tiempo.

Paralelamente, es importante aclarar que la habilidad de una empresa para crear valor en el
futuro depende de cuatro perspectivas:

1. Financiera: para que una empresa logre éxito financiero.

2. Del cliente: para que una empresa logre su vision.

3. De los procesos internos del negocio: para ofrecer servicios que cumplan con las
expectativas de clientes y accionistas.

4. Del aprendizajey el crecimiento: para que la empresa logre su vision. (Kaplan & Norton,
2004)

Teniendo en cuenta la parte humana, surge la necesidad de identificar las razones que
perciben los empleados y por las cudles toman la decisién de retirarse de la compaiiia; para
esto, cuentan con una entrevista de retiro, que, alineada con la estrategia de Gestién Humana
y con sus procesos internos como seleccion y desarrollo, permite identificar las oportunidades
y acciones de mejora de los diferentes Centros de Experticia para seguir fortaleciendo los
servicios entregados a los empleados, brindar una experiencia satisfactoria y mantener el
talento humano idéneo.

Para el afio 2014 la empresa contaba con un formato en una hoja de papel, en la que el
empleado respondia a las preguntas de la entrevista de retiro; a partir de septiembre de este
mismo afo, se implementd la entrevista con un ajuste de las preguntas, de acuerdo con la



Estrategia Organizacional de ese entonces; la herramienta que apoy6 el proceso fue
“SharePoint”, una plataforma utilizada para crear sitios web de colaboracion y almacenamiento
de documentos e informacion. Y, finalmente, se administré en el sitio de la Direccién de
Relacionamiento Humano.

Desde ese afno la entrevista no ha tenido actualizaciones, por lo que la empresa se esta
guedando sin evaluar otros aspectos que esta viviendo desde la estrategia actual, no se esta
aprovechando otros medios digitales en los que los reportes y estadisticas se den en tiempo
real, lo que lleva a que los Centros de Experticia (C.E.) de la Vicepresidencia de Gestién Humana
no conozcan a tiempo el resultado de las entrevistas de retiro para tomar acciones inmediatas
y no dejar pasar tanto tiempo en implementar los correctivos para su area.

Por lo anterior, se requiere reconstruir el proceso de entrevista de retiro, donde se cuente con
preguntas alineadas a la estrategia organizacional vigente, se implemente en un medio digital
que facilite su acceso, facilite la movilidad, el analisis y la generacién de reportes y estadisticas
en tiempo real; ademas de contar con la participacion de los diferentes Centros de Experticia
y Socios Estratégicos, se tenga en cuenta las diferentes medios o encuestas que evaltian el
clima, valoracion del desempefo para jefes, Instituto de Liderazgo, etc. La informacion sera
transmitida a través de un tablero de indicadores para gestionar el retiro; en el que se observe
la evaluacién por C.Ey por toda la Vicepresidencia, para, de esta forma, crear una conversacion
alrededor de esta informacién. Es importante tener en cuenta que, para el desarrollo del
tablero, es necesaria informacion proveniente de la entrevista de retiro, que amerita un trabajo
de otras disciplinas mas confiables. Sin importar el resultado de la entrevista, el tablero va a
ser el adecuado.



2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

Implementar un tablero de indicadores para gestionar el retiro de personal en una empresa
del sector financiero, mediante la documentacion y analisis de informacion y herramientas,
gue debera ser entregado en Power Bi en el mes de junio.

Con este tablero se espera que el uso de indicadores producto de la entrevista de retiro,
incremente. Sin embargo, por la situacion actual de contingencia a causa de la pandemia
desatada por el nuevo Covid-19, los retiros se han frenado, por lo cual, durante el desarrollo
de este trabajo no se podra medir este incremento.

2.2 Obijetivos especificos

1. Diagnosticar el proceso actual mediante el analisis y la caracterizacién de informacion
recolectada y disponible para comenzar a actualizar la entrevista de retiro a partir de
los principales hallazgos y oportunidades de mejora. Este debera ser presentado en el
mes de mayo.

2. Construir la propuesta de la nueva entrevista y su herramienta para registrar la
informacién mas adecuada para el andlisis y disefio del tablero de indicadores de retiro
de personal. Esta propuesta debera ser presentada en el mes de junio.

3. Desarrollar el tablero de indicadores mediante la informacion obtenida a partir de la
propuesta de la nueva entrevista para el posterior analisis por parte de los interesados.
Este debera ser presentado antes del 19 de junio.
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3. MARCO TEORICO

Marc Effron, Robert Gandossy y Marshall Goldsmith en el afio 2003, afirmaron:

“En el nuevo milenio todos enfrentamos multiples cambios en el mundo corporativo. Los tiempos
han cambiado. Las fuerzas que antes definian a las organizaciones con respecto a sus
integrantes, prdcticas, cultura y liderazgo han dejado de ser operativas”

3.1 Informacién y capital humano.
El constante cambio del entorno ha llevado a las organizaciones a adaptarse poco a poco y
evolucionar conforme lo hace el mundo, es por esto por lo que, a diferencia de la época en
gue la Revolucion Industrial estaba en pleno auge, actualmente, el capital humano junto con
la informacién, llamados activos intangibles, son unos de los principales factores que pueden
llevar al éxito a una compafia. Los activos intangibles son definidos como: “el conocimiento
gue existe en una organizacion para crear ventaja diferencial (Kaplan & Norton, 2004)"

Para esto, es primordial entender la importancia de la informacién y del capital humano dentro
de una compaiia. La informacién en la sociedad actual se ha convertido en un bien de
consumo que existe la necesidad de gestionar para garantizar la explotacion de los datos y el
conocimiento de la empresa. Su uso eficiente permite la mejora de los flujos informacionales,
y optimiza los procesos organizacionales. (Aportela Rodriguez & Gallego Gémez, 2015)

Estd comprobado que el capital humano en forma de trabajadores con conocimientos
exitosamente retenidos en una organizacion es esencial para la rentabilidad de una empresa.
Bajo la consideracién del capital humano como instrumento de produccion, las organizaciones
obtienen bienes, servicios y utilidades a partir de insumos, incluido el hombre. En la nueva
forma de interpretar las cosas las organizaciones obtendran utilidades como un subproducto
de su mision fundamental que es el desarrollo integral del ser humano. (Rodriguez &
Rodriguez, 2005)

De acuerdo con lo anterior, cabe resaltar que para entender y mantener el capital humano es
importante la informacion, es decir que para que una compafnia conserve el talento idoneo es
de gran importancia obtener y analizar informacién que le permita prever ciertos
comportamientos para, finalmente, comprenderle y fidelizarle.

3.2 Procesos
Un proceso es una serie de actividades o etapas orientadas a generar un valor agregado sobre
una entrada o insumo, para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los
requerimientos de un cliente, interno externo. (“Los indicadores de gestién organizacional: una
guia para su definicién,” 2012)
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En una organizacién existen basicamente tres tipos de procesos:

e Procesos Claves o Primarios: Estan relacionados directamente con la misién de la
organizacion, y consecuente con ellos, impactan directamente al cliente externo.

¢ Procesos Estratégicos: Son los que facilitan las guias de actuacion para los procesos
claves y estan basados en la escucha de la voz del cliente o del mercado.

e Procesos de Apoyo: Facilita los medios necesarios, tanto humanos como materiales,
para que los procesos claves se realicen de manera efectiva y eficiente. (“Los
indicadores de gestién organizacional: una guia para su definicion,” 2012)

3.3 Ciclo PHVA.

El ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) es de gran utilidad para estructurar y ejecutar
proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel jerdrquico en una
organizacion.

e Planear. Fase preliminar en la que se identifica el problema y se definen sus
caracteristicas con la ayuda de una informacion lo mas completa posible. A partir de
un buen conocimiento del problema se elabora un plan de resolucion, o disefio, guiado
por algunas hipotesis preliminares, pero suficientemente fundadas.

e Hacer. Ejecucion de lo planificado. Hay que poner en marcha acciones que, basadas
en el diagndstico preliminar, permitan resolver el problema o corregir las deficiencias.

o Verificar. Etapa de confrontacion de los resultados de la accién con las hipotesis
recogidas en el disefio. Se trata de interpretar los resultados obtenidos que se han de
materializar en datos o en hechos- para comprobar en qué medida se ha acertado o
no en la busqueda de la solucion.

e Actuar. El equipo trata de determinar la relacion causa-efecto (relacion matematica
entre las variables de entrada y la variable de respuesta) para predecir, mejorar y
optimizar el funcionamiento del proceso. Por Ultimo, se determina el rango operacional
de los parametros o variables de entrada del proceso.

e Controlar. Se deberan incorporar ahora los posibles cambios surgidos de la etapa
anterior de evaluacién. Se inicia asi un nuevo ciclo teniendo en cuenta todo el
conocimiento ya acumulado a lo largo de los ciclos anteriores. (“Los indicadores de
gestién organizacional: una guia para su definicion,” 2012)

3.4 Cadena de valor.

Los indicadores permiten llevar a cabo un proceso de seguimiento y facilitan la toma de
decisiones para mejorar las politicas. Para esto es importante contar con un marco conceptual
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como el de la cadena de valor que facilite asociar la formulacién de indicadores con el proceso
de generacioén de valor.

La cadena de valor es la relacion secuencial y logica entre insumos, actividades, productos y
resultados en la que se afiade valor a lo largo del proceso de transformacién total.

La cadena de valor es una de las principales herramientas de planificacién en la gestion por su
esquema y procedimiento practico que simplifica el analisis y entendimiento de las politicas.

En la estructura de la cadena de valor se relacionan los insumos, entendidos como los factores
de produccion que se transforman a través de procesos (actividades), para obtener los bienes
o servicios (productos) que se entregaran a la poblacion con el propoésito de solucionar una
situacién especifica que conlleve a una mejora de bienestar (resultados). (Construccién & De,
2018)

3.5 Indicadores.

Para evaluar lograr una gestion eficaz y eficiente es conveniente disefiar un sistema de control
de gestién que soporte la administracién y le permita evaluar el desempefio de la empresa.

El sistema deberia facilitar a sus usuarios informacidon oportuna y efectiva sobre el
comportamiento de las variables criticas para el éxito a través de los indicadores de gestion
gue hayan sido previamente definidos.

Un indicador es la relacién entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar
la situacidn y las tendencias de cambios generadas en el objeto o fendémeno observado,
respecto de objetivos y metas previstos e influencias esperadas. (Beltran, 2011)

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de monitorear el avance o
la ejecucion de un proyecto, de los planes estratégicos, etc.

De acuerdo con su enfoque, se pueden distinguir dos tipos generales de indicadores, los
enfocados en el resultado (corto plazo) y los indicadores enfocado el proceso (largo plazo).

Los indicadores de gestion resultan de un proceso de traduccién o despliegue de los objetivos
estratégicos de una organizacion a partir de su misién. Igualmente, resultan de la necesidad
de asegurar la integracion entre los resultados operaciones y estratégicos de la compafia.
Deben transmitir la estrategia corporativa a todos los empleados.(“Los indicadores de gestién
organizacional: una guia para su definicion,” 2012)
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3.6 Tablero de control.

Un tablero de indicadores se define como el conjunto de indicadores cuyo seguimiento
periddico permitird contar con un mayor conocimiento de la situaciéon de su empresa o sector.
(Chavez De La Cruz et al., 2010)

Tablero de control operativo. Es aquel que permite hacer un seguimiento al menos
diario del estado de situacion de un sector o proceso de la empresa, para poder tomar
a tiempo las medidas correctivas necesarias. El tablero debe proveer la informacién
gue se necesita para entrar en accién y tomar decisiones operativas en areas como las
finanzas, compras, ventas, precios, produccion, logistica, etc.

Tablero de control directivo. Es el que posibilita monitorear los resultados de la
empresa en su conjunto y de las diferentes areas clave en que se puede segmentarla.
Estda mas orientado al seguimiento de indicadores de los resultados internos de la
empresa en su conjunto y en el corto plazo.

Tablero de control estratégico. Brinda la informacién interna y externa necesaria para
conocer la situacién y evitar llevarnos sorpresas desagradables importantes con
respecto al posicionamiento estratégico y a largo plazo de la empresa.

Tablero de control integral. Nuclea la informacion mas relevante de las tres
perspectivas anteriores para que el equipo directivo de la alta direccion de una
empresa pueda acceder a aquella que sea necesaria para conocer la situacion integral
de su empresa.(Chavez De La Cruz et al., 2010)
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4. METODOLOGIA

La metodologia que se utilizd en el desarrollo del tablero de indicadores para gestionar el
retiro se centrd en el ciclo PHVA, por cuestiones de tiempo, se llegd hasta cierto punto de la
etapa de verificacion. A continuacion, se puede observar las etapas en las que se llevo a cabo
el proyecto:

“ Diagnostico

2

Construccion
dela
entrevista

\ . ,//\\

—

\
Desarrollo del
Tablero de
indicadores

ILUSTRACION 1. FASES DEL PROYECTO. FUENTE: ELABORACION PROPIA

4.1 Primera etapa: Diagnostico

Para comenzar, se llevaron a cabo diversas reuniones con dos analistas de la Gerencia
de Inteligencia de Gestion Humana, la practicante, la analista y la directora de la
Direccion de Relacionamiento Humano, en las que se realizd un diagnostico del
proceso actual: se hizo la documentacion, se obtuvo informacién histérica relevante
como porcentaje de cobertura y principales motivos de retiro, se realizé un analisis de
la entrevista actual con el fin de identificar la informacidon que efectivamente agregue
valor al proceso. Esta etapa tomd aproximadamente 8 semanas.
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4.2 Segunda etapa: Construccién entrevista de retiro

En esta se generaron espacios de conversacion con los Socios Estratégicos y los Centros
de Experticia, con el fin de conocer su perspectiva del proceso actual. Se recopilo la
informacién que cada C.E espera obtener a partir de la entrevista y adicionalmente, se
decidio la forma en la que se llevara a cabo el nuevo proceso.

Después de la recoleccion de informacion se construyo6 la entrevista con los parametros
definidos y, finalmente, se determind la herramienta mas acorde a los resultados
esperados por la organizacién.

Esta etapa tomd 5 semanas aproximadamente.

4.3 Tercera etapa: Desarrollo del tablero de indicadores de gestién.

Durante esta etapa se identificaron los diferentes indicadores que le permitieran a los
C.E tomar las medidas oportunas para fidelizar el talento y disminuir los retiros de la
compaiia.

Posteriormente, se disefid e implementd el tablero con los indicadores consolidados
donde mes a mes se le enviara el reporte por Gerencia.

Por ultimo, se documentd el nuevo proceso y se hizo la entrega del producto final a
los interesados. Esta etapa tomd 4 semanas.

Para el desarrollo de este proyecto se utilizé el método PHVA en el que la etapa de
diagnéstico corresponde a la fase “Planear” y las de construccion de la propuesta de
entrevista y desarrollo del tablero, a la fase "Hacer”. Ahora bien, puesto que la fase
“Verificar” toma un tiempo de aproximadamente 3 meses para tomar una muestra
significativa con el fin de medir los resultados esperados y la fase “Actuar” depende de la
anterior; por cuestiones de tiempo y de la contingencia por el Covid 19, no se pudieron
llevar a cabo.

5. RESULTADOS Y ANALISIS

De acuerdo con los objetivos planteados al inicio de este trabajo, que consistié en la
implementacion de un tablero de indicadores para la gestion del retiro de personal de una
empresa del sector financiero, se obtuvieron los siguientes resultados:
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5.1 Diagndstico del proceso actual.

Con el fin de identificar las oportunidades de mejora, se realizdé un diagnostico del
proceso actual y, a partir de este, se alcanzaron los resultados observados a
continuacion:
e Diagrama de flujo:
Para el desarrollo de este diagrama se entrevisto a la analista de la Direccion
de RH, puesto que no se encontraba documentado y no estaba muy claro el
proceso en general.

El Socio/GRH o
Analista es
notificado de la
renuncia

El empleado
se encuentra en
una regién
lejana

No

Y

El Socio agenda

la entrevista
presencial

El Socio o
Analista registra
la entrevista en
el sitio de
SharePoint de
DRH

ElI GRH o
Analista agenda
la entrevista
telefénica

EIGRH o
Analista registra
la entrevista en
la herramienta
SharePoint

La Gcia
Inteligencia de
GH recolecta los
datos, analiza la
informacién y
realiza un
informe

La Gcia de
Inteligencia de
GH presenta el
informe a DRH

ILUSTRACION 2. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO ACTUAL. FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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e Analisis de la entrevista:

A partir de la entrevista actual se realizd6 un analisis (Ver anexo 1) en la
herramienta Excel con el que se identificd lo siguiente: a qué CE se le
relacionaba cada pregunta, qué tipo de preguntas se estaban realizando, para
gué servian; se pregunto si realmente agregaban valor y finalmente, a qué
variable correspondian. Todo esto, con el fin de identificar las principales
oportunidades de mejora y determinar la informacién que se queria obtener
de la nueva entrevista.

e Hallazgos de oportunidades de mejora:

Los principales hallazgos fueron:

v
v

La informacidén no estaba siendo utilizada por los C.E.

La herramienta, “SharePoint”, donde se registraba la entrevista no
presentaba estadisticas y reportes en tiempo real, estas debian ser
procesadas por la Gerencia de Inteligencia de Gestion Humana, por lo
gue se generaba mas operatividad para esta area

No se estaban evaluando aspectos importantes para cada C.E y algunos
de los factores evaluados ya no estaban definidos en la estrategia
actual.

Algunas preguntas y respuestas eran ambiguas y no permitian hacer
una evaluacién mas profunda.

Habia algunas preguntas repetidas.

Se encontraron errores en el diligenciamiento por falta de claridad en
las preguntas.

Debido a la escala de calificacién, no era posible cruzar la informacién
con otros estudios que se realizan.

5.2 Propuesta de entrevista de retiro

Antes de redactar la nueva entrevista se hizo un recorrido por cada Gerencia, en el que
se pudieron observar el analisis previo y determinar la informacion que querian
obtener con este proceso. Adicionalmente, se confirmo el desconocimiento de esta
entrevista por parte de los C.E y, ciertamente, la falta de uso de esta informacion,
puesto que esta se quedaba en un informe realizado por el C.E de Inteligencia de
Gestién Humana en la herramienta Power Point, y solo, ocasionalmente, la Direccion
de Relacionamiento Humano llevaba a cabo una conversacién alrededor de esta

informacion.
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Durante la recopilacion de la informacion, se evidencié que, debido a la ocupada
agenda de los socios, gerentes y analistas de RH, se les hacia dificil dedicar el tiempo
para entrevistar a los empleados, por lo que el cubrimiento (los empleados
entrevistados vs. Los retiros voluntarios) era menor al 50%, tal como se observa en el

siguiente grafico:

Entrevistas vs Retiros voluntarios

410 429 305

178

2014

2015 2016 2017 2018

=—pe=Epntrevistag  =—e==Retiros Voluntanos

_'—-—-______fi-_____——-‘.
141

GRAFICO 1. ENTREVISTAS VS. RETIROS VOLUNTARIOS. FUENTE: INFORME HISTORICO ENTREVISTA DE RETIRO

En el grdfico 2 se puede observar que el porcentaje de cubrimiento durante el afo 2019
aumento significativamente, puesto que durante este afio hicieron una campana para
fortalecer este proceso.

Porcentaje de Cubrimiento

51%
40%
33%
—30% < 28% 28%
- e ——
2014 2015 2016 2017 2018 2019

GRAFICO 2. PORCENTAJE DE CUBRIMIENTO. FUENTE: INFORME HISTORICO ENTREVISTA DE
RETIRO.
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Asimismo, en el grdfico 3 se puede ver que principalmente en la region Centro, el
cubrimiento durante el afio 2019 fue especialmente bajo, esto, debido a que esta
region esta compuesta por lugares muy alejados, a los que es dificil llegar, por lo que
la atencion, en esos momentos, se centra en ocupar la vacante que dejo el retiro.

Porcentaje de Cubrimiento

por region (2019)

64% 65%

Antioguia Bogotay Canbe Centro  Direccion Sur
zabana gener

GRAFICO 3. PORCENTAIJE DE CUBRIMIENTO POR REGION (2019). FUENTE: INFORME
HISTORICO ENTREVISTA DE RETIRO.

Por consiguiente, se realizd un taller con los socios, gerentes y analistas de RH, para
determinar la forma en que se realizaria el nuevo proceso, de manera que permitiera
asegurar un porcentaje de cubrimiento mas alto en todas las regiones. Al culminar este
espacio, se identifico lo siguiente:

e Este es un proceso importante para ellos, sin embargo, su ocupada agenda no
les permitia entrevistar a todos los empleados retirados voluntariamente.

e De la conversacion obtenian informacién trascendental, que les permitia tomar
accion en las areas que fuera necesario.

e El formulario les parecia tedioso y querian tener uno que les permitiera crear
una conversacion mas abierta.

e En ocasiones querian ahondar sobre ciertos temas, pero por la estructura del
formulario era muy dificil dejar registradas las observaciones.

e Podian notar que algunos empleados por temor no eran completamente
sinceros en la entrevista.
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De esta manera, se concluy6 que la forma més adecuada para realizar el nuevo proceso
seria en dos momentos: uno en el que el empleado diligencia un formulario y otro en
el que el socio, gerente o analista de RH tiene una conversacién con el empleado de
acuerdo con la informacién registrada previamente, con el fin de obtener mayor
detalle.

Posteriormente, se realizo la propuesta de encuesta de retiro que sera registrada por
el empleado (Ver anexo 2); e igualmente, la propuesta de entrevista de retiro, que
servird como guia para la conversacién de los socios, gerentes o analistas de RH. con
el empleado (Ver anexo 3). Estas fueron revisadas y aprobadas por los CE y la
Direccion de Relacionamiento Humano.

Finalmente, se decidié que la herramienta mas acorde para registrar los dos formularios
seria Microsoft Forms, debido a su versatilidad, su movilidad y portabilidad, la
generacién de estadisticas en tiempo real, la presentacion de la informacion es la ideal
para este tipo de encuestas y porque en ella se podia presentar un formato mas
amigable para los usuarios.

5.3 Tablero de indicadores de retiro de personal.

De acuerdo con el principal planteamiento, se buscaba que la informacién fuera
totalmente aprovechada, es por esto por lo que el tablero de indicadores producto de
la entrevista de retiro fue la pieza clave para impulsar el uso de la informacion.

Inicialmente, se determinaron las variables demograficas que serian de gran
importancia para prever comportamientos en los empleados que deciden retirarse,
adicionalmente, se tuvo en cuenta las variables tradicionales adoptadas por la
organizacion como afio, area y region.

A continuacion, se puede observar el tablero de indicadores el que se desarroll6 en el
aplicativo Power Bi para quienes van a interactuar con la informacion.
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Bienvenidos a la gestion de la informacion:
Entrevista de retiro

1)

Selecciona la seccién a la que deseas acceder

Estadisticas Estadisticas
generales demogréficas

Motivos de Clima laboral

retiro

Organizacién

ILUSTRACION 3. SECCION “INICIO” TABLERO DE INDICADORES. FUENTE: ELABORACION PROPIA.

En la llustracién 3 se observan las diferentes secciones a las que puede acceder la
persona que desea interactuar con la informacién. Se decidié dividirla de una forma
que permitiera una facil compresion.

2019 2020

Porcentaje de cubrimiento Cubrimiento por Regién

© i )

ILUSTRACION 4. SECCION “ESTADISTICA GENERALES” TABLERO DE INDICADORES. FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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En esta seccion se encuentra la informacion histérica para observar la variacion en el tiempo
del cubrimiento y finalmente, permite evidenciar si el cubrimiento después de la
implementacion de la nueva entrevista tuvo el resultado esperado (aumentar el porcentaje de
cubrimiento en toda la organizacion). El filtro de afio esta anclado al porcentaje de cubrimiento

por region.

En la seccién observada en la ilustraciéon 5, el usuario puede interactuar con las diferentes
variables demogréficas definidas. Cabe resaltar que la segmentacién de los datos que se utiliza
en esta seccion funciona para todo el tablero.

@ Inicio

©xi recna | Comercal/Administatvo  Estaochilporrangodecdsd
2019 2020 @cas. @sol. ®U.Libr
© O
Areas
@FUERA DE SUC
= i @RED DE SUCUR.
Regién I

26-35af0s Mayorde 36-45afos 18- 25 afios
45 afos

@ Femenino @Masculino @JEFE @OPERATIVO @ PROFESIONALES

S e
25,00%

o

1
Mayor de 45 —
;
4-5afosen.. 12.50%
——
- 1250%
36 - 45 afos - 6 - 10 afios c.. EEE—— T
1225 370 T 23 Més ce 20 5. ——— T
R —— T
16 - 20 afios ...

ILUSTRACION 5. SECCION “ESTADISTICA DEMOGRAFICAS” TABLERO DE INDICADORES. FUENTE: ELABORACION PROPIA.

@A(rés

Todas

Todas

Todas

Todas

@ Inicio

Comercial/Administrativo

Rango de edad

Tiempo en el Banco

Género

Estado civil

Nivel de cargo

@Relacionamiento con el jefe

lidades familiares

® Dedic:

i6n 2 su propio ne
@Estudio/Viajes no avalados.
@ Faita de identificacion con ..
® Mejor oferta econdmica (¢

@ Cportunidad de desarrollo...
@Oportunidad de desarrollc...
@ Relacionamiento con el &g

@ Equilibrio trabajo - vida pe.

@

ILUSTRACION 6. SECCION “MOTIVOS DE RETIRO” TABLERO DE INDICADORES. FUENTE: ELABORACION PROPIA. 23



En la ilustracién 6 se observa la seccion correspondiente a los motivos de retiros, el
usuario puede interactuar con las variables demograficas previamente definidas. Estas
variables se determinaron con el fin de identificar la poblacién y poder prever situacion
que se pueden evitar desde el proceso de seleccién, ademas de tomar acciones
oportunas que le permitan a la organizacién mantener el talento. Es importante resaltar
que la segmentacién aplicada en esta seccion esta atada a las dos secciones siguientes.

@ ‘B Caracteristicas de liderazgo Caracteristicas de equipo de trabajo
7.06
713 769
¢En algin momento te sentiste discriminado? Razones de discriminacion
© inici

ILUSTRACION 7. SECCION “CLIMA LABORAL” TABLERO DE INDICADORES. FUENTE: ELABORACION PROPIA.

En la seccién observada en la ilustracién 7, se encuentran las caracteristicas relacionadas con
el clima laboral que el empleado ha calificado en su encuesta. Cabe aclarar que las
calificaciones observadas son promedios de los datos obtenidos.
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7,63 7.44

Equilibro vida personal-laboral

B

ILUSTRACION 8. SECCION “CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES” TABLERO DE INDICADORES. FUENTE: ELABORACION
PROPIA.

En esta Ultima seccion el usuario puede observar las caracteristicas definidas como
organizacionales. Al igual que en la seccién de clima laboral, las puntuaciones
mostradas son promedios de todas las calificaciones de los encuestados.

5.4 Documentacién del nuevo proceso

Con el fin de dar continuidad al proceso, se documenté en un diagrama de flujo. Se
puede observar en la ilustracion 10.

Es importante resaltar que se espera que el proceso sea automatico con el paso del
tiempo. Se busca reducir al minimo la operatividad, inicialmente, para los socios
estratégicos y, en un futuro, para el area que quedara encargada de enviar el mensaje
de invitaciéon al empleado para que registre sus respuestas; esto se piensa lograr
cuando la organizacién culmine la actualizacion de su sistema ofimético.
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La Gcia de
Servicios de GH
recibe la
novedad de
retiro

El encargado de
estas novedades
envia el link al
empleado

El empleado
diligencia el
cuestionario

El empleado
se encuentra en
una region
lejana

El Socio/GRH
agenda una
entrevista
presencial y la
registra en el
cuestionario
determinado

El GRH o
Analista agenda
una entrevista
virtual y la
registra en el
cuestionario
determinado

Se visualizan de
manera grafica
los reportes en

tiempo real

Se diagraman los
datos en un
Tablero en Power
=]]

Se realiza una
conversacion en
el GB con el
Vicepresidente y
en la DRH
semestralmente
en torno a la
informacién

obtenida

El Tablero es publicado en

el sitio de SharePoint de la

Gceia de Inteligencia de GH
trimestralmente

Se notifica a los
C.E para que
puedan consultar
[RELIET

ILUSTRACION 10. DIAGRAMA DE FLUJO DEL NUEVO PROCESO. FUENTE: ELABORACION PROPIA
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5.5 Otros resultados

Después de la implementacion del tablero, se observaron resultados adicionales a los
planteados inicialmente: uno de ellos es la reduccion de la operatividad para la
Gerencia de Inteligencia de Gestién Humana. Después de entrevistar a los encargados
de desarrollar el informe, se identificd que, en el proceso anterior, la tabulacion de la
informacién era muy tediosa por la forma en que la herramienta en que se registraba
la entrevista presentaba los datos y, adicionalmente, por la manera en que se
presentaba el informe, puesto que se realizaba en el sistema Excel y, posteriormente,
se registraba en una presentacién de Power Point. Segun los datos obtenidos, esta
actividad tomaba alrededor de 6 horas, no continuas, y, actualmente, con la
herramienta Power Bi, el tiempo se redujo en un 75%.

Se espera que el préximo practicante pueda obtener datos adicionales como el costo
total del empleado que decide retirarse: costo de su proceso de seleccidn, de su
induccion, curva de aprendizaje y salario. Todo esto con el fin de permitirle a la
organizacion prever y prevenir los retiros de una manera mas acertada.
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6. CONCLUSIONES

Con el desarrollo de este proyecto, se concluy6 que:

El capital humano y la informacién son dos recursos indispensables para una
organizacion, puesto que el primero es una de sus principales razones de ser; y
la correcta administracion del segundo, le permite prever distintas situaciones
y tomar acciones oportunas.

El uso de herramientas que permiten la automatizacion de los procesos puede
reducir costos dentro de una compaiiia, al reducir el tiempo de ejecucion de
una tarea.

Si bien es importante tener un método para obtener informacion, también lo
es hacer uso de esta, puesto que de nada sirve tener los recursos, pero no
administrarlos.

El prever situaciones desde el proceso de seleccion pueden disminuir la
rotacion de personal y sus costos e impactos asociados.

Sin importar la situacion de contingencia y el tiempo tan reducido para el
desarrollo de las dos Ultimas fases, Verificar y Actuar, el proyecto se logro
culminar con éxito.

Las situaciones extremas a las que se puede enfrentar un ser humano pueden
permitir aprender nuevas habilidades y capacidades.

Mas que un aprendizaje técnico, la practica deja un aprendizaje para la vida,
como el saber actuar ante una a situacién de presidn, relacionarse con
diferentes personas, desarrollar la capacidad de adaptacion al cambio.
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ANEXOS

1. Analisis proceso actual

En este archivo de Excel se encuentra el analisis previo del proceso actual de entrevista
de retiro, ademas de las propuestas hechas por los diferentes Centros de Experticia.
Ver archivo

2. Propuesta encuesta de retiro
En estas imagenes se observa la propuesta de encuesta que sera diligenciada por el
empleado.

Pragunitas

(&, ' Encuesta de retiro %

Para ¢ Grupo Bancolombn &2 imp U PEFCERCISN ¥ tu exp sty
informacidn sérd de gran impartancia pars que las dreas de ls Vicepresidendia de Gestién Humana puedat
revisar @ implomentar las acciones de mejora 'y legrar una mejor experiencia af empleado,
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Seccidn 1

Motivo de retiro

¢Cudl de estas opciones describe mejor la razén que motivd tu decisidn de retirarte del Grupo
Bancolombia? (Puedes seleccionar varias opciones) *
Mejor oferta econémica (compensacion fija, variable y beneficios)
Oportunidad de desarrollo profesional (aprendizaje)
Oportunidad de desarrollo profesional (ascensc)
Dedicacion a su propio negocio (emprendimiento)
Estudio/Viajes no avalados con licencia por el banco
Equilibrio trabajo - vida personal
Relacionamiento con el equipo de trabajo
Relacionamiento con el jefe
Respeonsabilidades familiares

Falta de identificacion con el propésito de la organizacion
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Califica los siguientes elementos relacionados con el estilo de liderazgo, en una escalade 13 10

Estilo De Liderazgo

Relacionamiento de tu jefe con el equipo *

Mal relacionamiento "i""i' ‘ik \ﬁi’ ‘i’}g ‘jﬁ( “’fk jt( ‘fi‘{ “‘}i{ ‘7:( Buen relacionamiento

2

3

Mivel de confianza de tu jefe con el equipo *

Desconfianza ji? ‘C’;‘\? ‘ff'z Yj_\( ‘j:\? "fi?"' Sf_“? ‘f‘:{ ‘3’117 F:? Confianza

Retroalimentacion y/o reconocimiento por parte de tu jefe *

No hubo Si se tenia
retroalimentacion y/o retroalimentacion y/o

reconocimiento ji?' ﬁf{ i‘? 517 ':ﬂ‘? j‘,\\r 'i:f ji? ‘i‘;’ 'f;r' reconacimiento

Ta jefe promovia el desarrollo de las personas de tu equipo *

Si lo promaovia ‘fg * 'f? '}‘i? ‘iif' jf( ji? ‘?’;‘3 \;"'3' * No lo promovia

Cuéntanos tus comentarios adicionales, sugerencias y/o observaciones sobre el estilo de
liderazgo

Escriba su respuesta
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Seccidn 3

De acuerdo con las siguientes caracteristicas organizacionales, califica en una escala de 1a 10,

Caracteristicas Organizacionales

Metas y/o objetivos de desempefic *

Poco alcanzables (falta de Alcanzables
3 L A L - L A A ;
claridad) ‘i { "“}; e < A '-‘,‘K{' 'ril ‘i ¢ g (daridad)

! ;'f‘i L&

Identificacién con el sector financiero *

Mada identificado ‘j}( "if{ jﬁ? ‘f‘g’ "?;3 Sﬁr ‘-ﬂ? ‘iif ‘I'f:f' \;% Totalmente identificado

Identificado con el propésito de la organizacién *

Mada identificado ji? "i? ‘ﬁl? jff{ ?i,'_" ‘}i( j{“? ‘i&" Yﬁf’ {‘? Totalmente identificado

Coherencia de la organizacién con su propdsito: "Promover el desarrollo sostenible para el
bienestar de todos™ *

Poca coherencia jﬁf j’l‘( ‘f\?’ ‘;‘fz 7,1? T:‘\T:' ‘fr ‘ﬁ( jﬂ'{ ‘5‘% Mucha coherencia
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Coherencia de la definicion del rol con las actividades que desarrollabas *

Poca coherencia jﬁf ‘)f.'( 'f::{ jﬁ? ‘f}( Ti‘( j‘:{ ‘ﬂ{ * jﬁf Mucha coherencia

12

Oportunidades de desarrollo en la organizacién *

Pocas oportunidades ‘jfs' ‘jﬁi’ ‘ﬁ( i&' ﬁff ‘ﬁ( ‘j:‘x' ﬂﬁf ‘ﬁ( ‘ﬁf’ Muchas oportunidades

13

Experiencia con procesos administrativos (vacaciones, licencias, créditos a empleados. entre
otros) ®

Mala experiencia ‘jﬁ‘( ‘ﬁ( ‘jﬁ' ‘jﬁ( ‘ﬁ( ‘f( sﬁg ‘;‘ﬁ{ ‘i‘&' ‘iﬁi’ Buena experiencia

Instalaciones fisicas *

Totalmente insatisfecho * ﬁ' jﬁ' ‘i\\'{ "ﬁ( T:Z' * “i‘\,\( ‘i':f' ‘i&' Totalmente satisfecho

Herramientas de trabajo *

Totalmente insatisfecho ‘jﬁ‘( ‘j&’ ‘j’,\\f ‘jﬁ‘( ‘ﬁ( ﬁ ‘jﬁf ‘i\_( i:’ ‘Eﬁf Totalmente satisfecho

Cuéntanos tus comentarios adicionales, sugerencias y/o observaciones sobre las caracteristicas
organizacionales

Escriba su respuesta
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Seccién 4

De acuerdo con las siguientes caracteristicas de tu equipo de trabajo, califica los siguientes elementos en una
escaladea 10

Mi equipo De Trabajo

Relacionamiento con el equipo de trabajo *

Mal relacionamiento *:‘;3 gfz' 3"\:\’ ":;‘3 tk jﬁ? f\? Ty‘\\f' {f{ 'jf( Buen relacionamiento

18

Me adapté a la forma de trabajo del equipo *

Poca adaptacion Tj':? ‘;'zf' ‘i‘% ji? jl? iﬁf ji? ‘;‘i{ ‘E‘_"\‘? ‘ji? Mucha adaptacion

19

Capacidad de priorizar del equipo *
Poca priorizacion ‘j‘:g 'il? ‘i:_‘? ‘5':'3' jf? jfz ‘E,‘if' '-;i? 'j’:\? ‘f\? Alta priorizacidn

Adaptabilidad al cambio del equipo *

Poca adaptabilidad 3% 3¢ ¢ ¥ 37 37 37 37 3¢ 3¢ Alta adaptabilidad

21

Distribucién de cargas en el equipo *

Mala distribucion E-,'Z Yﬁ( ‘i‘f’ "fi? 5{‘17 j:?' ‘3':? ‘s:?' ?ﬁ( ‘j‘i\? Buena distribucion
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=l

Cuéntanos tus comentarios adicionales, sugerencias y/o observaciones sobre el equipo de
trabajo

Escriba su respuesta

Seccion 5

Evalua los siguientes elementos teniendo en cuenta como fue tu equilibrio entre la wida personal y laboral

Equilibrio vida personal-laboral

23
23

Satisfaccion con la flexibilidad en los horarios *

Totalmente insatisfecho ﬁ ‘i’:{ ‘{:( jﬁ? jf_'g' ‘)‘i?' ik ‘ji‘g' "j}f ‘gfg Totalmente satisfecho

Satisfaccién con la compensacién que recibla de acuerdo a mis responsabilidades *

Totalmente insatisfecho ﬁ i\:{ ‘i':? jﬁ? "5:"\7 *i‘lf ﬁ 'ji? \;k' Y:Z’ Totalmente satisfecho

25

Satisfaccion con los beneficios ofrecidos *

Totalmente insatisfecho ﬁ ‘fi_i’ i‘f * Tj\? w”’k * i‘? i? ‘E‘:\r Totalmente satisfecho

26

Cuéntanos tus comentarios adicionales, sugerencias y/o observaciones sobre equilibrio vida
personal-laboral

Escriba su respuesta
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Secadn b

Otros Temas

{En algin momento te sentiste discriminado? *

Si

;En algin momento te sentiste discriminado por alguna de estas razones? *

Creencias religiosas
Onentacion sexual
Caorriente politica
Nivel socio-econdmico

Onigen étnico

{Recomendarfas a Bancolombia como un lugar para trabajar? *

< > = <l =i =i rd
Mo lo recomendaria 35 3 3 o i O ol T Lo recomendaria

En general, ;como valorarias tu experiencia como empleado en el Grupe Bancolombia? *

A A A

Mala experiencia 5.8 5 38 34 7 i 54 Buena experiencia

Este espacio es para que nos cuentes si tienes comentarios adicionales

Escriba su respuesta
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3. Propuesta entrevista de retiro

En estas imagenes se observa la propuesta de guia para la conversacion del socio,

gerente o analista de RH con el empleado.

Hola, Luz Adnama: al emrear egie lomuglae, o peopietana podi wer sunombre y drecgde e conmea glectrdnioo,
* Gbdgators

1. Mdieneara del idenifiacidn del empleado que se retiea {sin puntes, ni coimas, n carsoieres
especiales) *

Escrida. fu Tesjrritla

2, Cudntangs qué te et o tomar ety daciiiin

Euiean s rvipomita

3, ;i cambiarley dé fu experiencia en la organizecitn?

Eicr g bl VegroRits

4, Ahora que te vasy JQue plercac de b organizacidn?

Tnerieg sy ndroiits

5§, Commentanos sdicionales relevantes

Exeriba 1 gL

S1e vt b fal ttedty i pmoti il el Rty

Do) MNP G NCEIIAE I | Pasiagiet §f COOEME | TEmness o a)
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