Gestion estratégica del talento humano como eje de transformacion organizacional en

Credibanco S.A.

Laura Bibiana Ochoa Rodriguez
Daniela Alejandra Mojica Infante
Lorena Alejandra Mora Sosa
William Jesus David Montenegro Moreno

Diana Carina Garcia Florian

Asesor

Valentina Murillo Cifuentes

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Escuela de Ciencias Administrativas, Contables, econdmicas y de Negocios ECACEN
Administracion de empresas

2026



Dedicatoria
Dedicamos este trabajo a nuestras familias, quienes con su apoyo constante nos
motivaron a continuar nuestro proceso de formacion académica, y a todas las personas que,
desde sus organizaciones, trabajan dia a dia por construir ambientes laborales mas humanos,

justos y sostenibles.



Agradecimientos
Agradecemos a la Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD por brindar
espacios de formacion que fortalecen el desarrollo profesional y humano. De igual manera,
expresamos nuestro agradecimiento a la tutora del diplomado Valentina Murillo por su
acompariamiento y orientacion, asi como a cada uno de los integrantes del equipo de trabajo,

cuyo compromiso y colaboracién hicieron posible la construccion de este documento integrador.



Resumen

El presente documento integrador tiene como propdsito analizar la gestion estratégica del
talento humano en la empresa Credibanco S.A., a partir de los aprendizajes adquiridos durante el
diplomado en Gerencia del Talento Humano. A lo largo del trabajo se abordan tematicas
relacionadas con el clima organizacional, la evaluacion del desempefio, la compensacion laboral,
el bienestar y el liderazgo, entendidos como elementos clave para la transformacion
organizacional. El estudio se desarrolla bajo un enfoque cualitativo y descriptivo, mediante la
revision documental y el analisis conceptual de modelos y teorias aplicables al contexto
empresarial actual. Como resultado, se evidencian oportunidades de mejora orientadas a
fortalecer el compromiso, la motivacion y el desempefio de los colaboradores, reconociendo el
talento humano como un eje estratégico para la sostenibilidad y competitividad de las
organizaciones.

Palabras clave: clima organizacional, compensacion laboral, desempefio, talento

humano, transformacion organizacional.



Abstract

This integrative document aims to analyze strategic human talent management at
Credibanco S.A., based on the knowledge acquired during the Human Talent Management
diploma program. The paper addresses topics such as organizational climate, performance
evaluation, compensation, well-being, and leadership as key elements for organizational
transformation. The study follows a qualitative and descriptive approach through documentary
review and conceptual analysis. The results highlight opportunities to strengthen employee
motivation, commitment, and performance, recognizing human talent as a strategic asset for
organizational sustainability.

Keywords: employee compensation, human talent management, organizational climate,

organizational transformation, performance.
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Introduccion

La gestion del talento humano se ha consolidado como un eje estratégico para las
organizaciones que buscan adaptarse a los cambios del entorno, especialmente en sectores
altamente dindmicos como el financiero y tecnolégico. En este contexto, empresas como
Credibanco S.A. enfrentan retos asociados a la transformacion digital, la competitividad y la
necesidad de contar con colaboradores comprometidos y preparados para el cambio.

El presente documento recoge los aprendizajes desarrollados durante las distintas fases
del diplomado en Gerencia del Talento Humano, articulando conceptos tedricos y practicos
relacionados con el clima organizacional, la evaluacion del desempefio, la compensacion laboral,
el bienestar y el liderazgo. A partir del analisis del caso de Credibanco S.A., se busca
comprender como la adecuada gestion del talento humano contribuye al logro de los objetivos
organizacionales y al fortalecimiento del desempefio laboral y la importancia del Talento

humano.
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Justificacion

En el contexto actual de las organizaciones del sector financiero y tecnolégico, la gestién
del talento humano se enfrenta a retos cada vez méas complejos derivados de la transformacion
digital, la automatizacion de procesos, la adopcion de modalidades de trabajo hibrido y la
necesidad de mantener altos niveles de competitividad. En este escenario, la aplicacion del
analisis de datos y el uso estratégico de tecnologias se convierten en herramientas fundamentales
para fortalecer la toma de decisiones y promover la mejora continua en los procesos de gestion
humana.

El desarrollo de la fase actual se justifica en la necesidad de trascender los enfoques
tradicionales de evaluacion del desempefio, que suelen centrarse Unicamente en el control de
resultados, para avanzar hacia modelos mas integrales, analiticos y orientados al desarrollo del
colaborador. A través del uso de indicadores, métricas de desempefio y herramientas
tecnoldgicas, es posible identificar brechas de competencias, evaluar el impacto de la
capacitacion y disefiar planes de desarrollo alineados con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Asimismo, este proyecto responde a la importancia de fortalecer la cultura organizacional
basada en la mejora continua y la innovacion. En el caso de Credibanco S.A., empresa inmersa
en un entorno altamente dinamico, el analisis de datos permite anticipar necesidades del talento
humano, mejorar la eficiencia operativa y potenciar la adaptacion de los colaboradores frente a
los cambios tecnoldgicos y organizacionales. De esta manera, la informacion deja de ser un
insumo aislado para convertirse en un elemento estratégico de gestion.

Desde una perspectiva ética y normativa, la aplicacion de tecnologias y analisis de datos

en talento humano requiere garantizar el uso responsable de la informacidn, la transparencia en
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los procesos de evaluacion y el respeto por la privacidad de los colaboradores. La justificacion de
esta fase se fundamenta también en la necesidad de asegurar que los sistemas de evaluacion y
seguimiento del desempefio estén alineados con la legislacion laboral vigente y con principios de
equidad, inclusion y bienestar laboral.

Adicionalmente, esta fase cobra relevancia al permitir la integracion de los aprendizajes
obtenidos en fases anteriores, consolidando una vision sistémica de la gestion del talento
humano. La articulacion entre diagndstico, capacitacion, evaluacion del desempefio y analisis de
resultados posibilita una gestion mas eficiente, coherente y orientada al logro de resultados
sostenibles tanto para la organizacién como para los trabajadores.

Finalmente, este trabajo se justifica desde el ambito académico y profesional, ya que
fortalece competencias analiticas, criticas y estratégicas en la gestion del talento humano,
preparando al estudiante para enfrentar escenarios reales del mundo organizacional. La
aplicacion practica de conceptos tedricos, apoyada en datos y tecnologias, contribuye a la
formacion de profesionales capaces de disefiar soluciones integrales que promuevan el desarrollo

humano, la productividad y la sostenibilidad organizacional.
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Objetivos

Objetivo General

Analizar la gestion estratégica del talento humano en Credibanco S.A. y su incidencia en
la adaptacion al cambio organizacional, el desempefio laboral y el bienestar de los colaboradores
en el contexto de transformacion tecnologica del sector financiero.
Objetivos Especificos

Identificar los principales factores del clima organizacional que influyen en la
motivacion, el compromiso y la productividad del talento humano en Credibanco S.A.

Analizar los sistemas de evaluacion del desemperio y las estrategias de compensacion
como herramientas para fortalecer la adaptacion al cambio y la retencion del talento humano.

Proponer lineamientos de gestion del talento humano orientados al desarrollo de
competencias, el liderazgo adaptativo y el bienestar laboral, alineados con los procesos de

transformacion organizacional de la empresa.
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Planteamiento del problema
En el contexto de transformacion tecnoldgica del sistema financiero colombiano,
Credibanco S.A. enfrenta el reto de alinear su talento humano con los procesos de cambio
organizacional. A pesar de su liderazgo en soluciones digitales, la compafiia ha evidenciado una
falta de estrategias claras para gestionar la adaptacion del personal frente a nuevas metodologias,
tecnologias y modelos de negocio.

Esta situacion genera consecuencias como.

. Desmotivacion del personal ante la incertidumbre del cambio.
o Baja productividad y resistencia a la adopcion de herramientas tecnolégicas.
. Brechas en habilidades digitales y de liderazgo frente a los nuevos retos del sector.

Por tanto, la problematica principal se centra en la necesidad de disefiar una gestion
estratégica del talento humano que facilite la transformacion organizacional, impulse la
innovacion y mantenga la competitividad en un entorno financiero digitalizado.

Antecedentes

En el desarrollo del diplomado en Gerencia del Talento Humano, el anélisis a lo largo de
las fases 1 a la 4 permitié construir una comprension progresiva de los principales retos que
enfrentan las organizaciones en la gestion de su capital humano, particularmente en contextos de
transformacion organizacional. En la Fase 1, se abordo6 el diagnostico general de la empresa
Credibanco S.A., identificando su posicionamiento como lider en soluciones tecnolégicas para el
sistema financiero colombiano, asi como los desafios asociados a la adaptacion del talento
humano frente a los cambios derivados de la digitalizacion y la innovacion constante del sector.

Posteriormente, en la Fase 2, el anélisis se centrd en los procesos de transformacion

organizacional y en la necesidad de alinear la estructura, la cultura y las personas con los nuevos
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modelos de negocio. En esta fase se evidencio que, aunque Credibanco cuenta con capacidades
tecnoldgicas avanzadas, el éxito de estos procesos depende en gran medida de la gestion del
talento humano, especialmente en aspectos como el liderazgo, la comunicacién organizacional y
el desarrollo de competencias. Asimismo, se identifico que la resistencia al cambio y las brechas
en habilidades pueden convertirse en factores criticos si no se gestionan de manera estratégica.

En la Fase 3, el énfasis estuvo en el analisis del clima organizacional, la motivacion y el
desempefio laboral, reconociendo que estos elementos influyen directamente en la productividad
y el compromiso de los colaboradores. A partir de los aportes tedricos revisados, se establecid
que un clima organizacional positivo, acompafado de practicas de liderazgo transformador y
reconocimiento, favorece la adaptacion al cambio y fortalece la satisfaccion laboral. Esta fase
permitio comprender que el bienestar del talento humano es un componente esencial para el
logro de los objetivos organizacionales.

Finalmente, en la Fase 4, se profundizo en los sistemas de evaluacion del desempefio, la
compensacion laboral y las estrategias de bienestar, destacando su impacto en la motivacion, la
retencion del talento y la reduccion de problematicas como el ausentismo y la desmotivacion.
Los analisis realizados evidenciaron que una compensacion justa, combinada con beneficios y
oportunidades de desarrollo, contribuye significativamente a fortalecer el sentido de pertenencia
y el compromiso organizacional.

En conjunto, estos antecedentes demuestran que la gestién del talento humano en
Credibanco S.A. requiere un enfoque integral y estratégico, que articule clima organizacional,
desempefio, compensacion, liderazgo y bienestar. Asimismo, evidencian la importancia de pasar

de modelos tradicionales de administracion del personal a enfoques mas humanos, flexibles y
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alineados con las exigencias del entorno financiero digitalizado, lo cual fundamenta la necesidad
del presente trabajo.
Marco tedrico

La gestion estratégica del talento humano ha adquirido un papel importante en las
organizaciones modernas, especialmente en aquellas que operan en entornos altamente
dinamicos y tecnoldgicos, como el sector financiero. El talento humano deja de ser considerado
solo un recurso operativo y se consolida como un factor estratégico que incide directamente en la
productividad, la innovacion y la sostenibilidad organizacional.

Las organizaciones que logran alinear sus procesos de talento humano con los objetivos
estratégicos alcanzan mayores niveles de desempefio y adaptacién al cambio. En el caso de
Credibanco SA, empresa inmersa en transformacion digital, resulta indispensable fortalecer
practicas relacionadas con el clima organizacional, la evaluacion del desempefio, la
compensacion, el bienestar y el uso de tecnologias para la mejora continua.

Gestion estratégica del talento humano

Son el conjunto de précticas orientadas a atraer, desarrollar, motivar y retener a los
colaboradores, alineando sus competencias y desempefio con la estrategia organizacional.
Chiavenato (2020) explica que esta gestion implica pasar de una vision administrativa tradicional
a un enfoque estratégico, donde las personas se reconocen como generadoras de valor.

Desde esta perspectiva, el talento humano no solo ejecuta procesos, sino que participa
activamente en la toma de decisiones, la innovacién y la construccién de la cultura
organizacional. En organizaciones como Credibanco SA la gestion estratégica del talento
humano es crucial para responder a los cambios, garantizar la calidad y ser competitivos en el

sector.
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Clima organizacional y su impacto en el desempefio laboral

Se refiere a las percepciones que tiene los colaboradores sobre su entorno de trabajo,
incluyendo aspectos como el liderazgo, la comunicacion, las relaciones interpersonales, el
reconocimiento y las condiciones laborales. Estas percepciones influyen directamente en la
motivacion, el compromiso y el desempefio de los trabajadores.

Robbins y Judge (2019) sefialan que un clima organizacional positivo favorece actitudes
proactivas, reduce la rotacion y mejora la productividad. Por el contrario, un clima negativo
puede generar desmotivacion, resistencia al cambio y bajo desempefio. En este sentido, evaluar y
gestionar el clima organizacional se convierte en una herramienta clave para identificar
oportunidades de mejora y fortalecer la gestion del talento humano.

En Credibanco SA esto cobra relevancia debido a la implementacién de modelos de
trabajo hibrido y a la presion constante por la innovacion, factores que influyen en la percepcién
y el bienestar de los colaboradores.

Motivacion laboral y teorias motivacionales

Se basa en los factores internos y externos que impulsan a las personas a desarrollar sus
funciones de manera eficiente y comprometida. La jerarquia de las necesidades segin Maslow
plantea que las personas buscan satisfacer necesidades basicas, de seguridad, sociales, de
reconocimiento y de autorrealizacion. En el ambito laboral, esto implica que los colaboradores
no solo esperan una compensacion econémica, sino también estabilidad, reconocimiento y
oportunidades de desarrollo.

Es importante tenerla presente ya que en nuestro caso con Credibanco permite analizar
como la compensacion, el reconocimiento y los planes de desarrollo influyen en la motivacion y

en la adaptacion de los colaboradores a los procesos de cambio organizacional.
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Evaluacion del desempefio como herramienta de desarrollo

Es un proceso que permite medir el cumplimiento de objetivos y el desarrollo de
competencias de los colaboradores dentro de la organizacion. En la actualidad, este proceso ha
evolucionado de un enfoque de control a uno formativo, orientado al crecimiento y mejora
continua del talento humano.

Segun Crespo (2021), una evaluacion del desempefio efectiva debe ser clara, objetiva y
acompariada de retroalimentacion, de manera que contribuya al desarrollo profesional del
colaborador lo que desde Credibanco vemos como herramienta para fortalecer la productividad,
la adaptacion al cambio y alinear el desempefio de los objetivos.

Datos y tecnologias en el talento humano

Su uso nos ayuda a tomar decisiones mas objetivas y basadas en informacion confiable.
A través de indicadores de desempefio, métricas de competencias y herramientas tecnolégicas,
las organizaciones pueden identificar brechas, evaluar el impacto de la capacitacion y mejorar los
procesos de gestion humana.

Leal Afanador (2023) destaca que la tecnologia se usa como apoyo al desarrollo del
talento humano y no Gnicamente como mecanismo de control. Ese uso fortalece el uso de los
datos y la mejora en Credibanco.

Transformacion organizacional

Se basa en un enfoque orientado a optimizar los procesos organizacionales para ajustar
practicas de evaluacion, capacitacion y bienestar, favoreciendo la adaptacién al cambio.

Esto para que en Credibanco se pueda facilitar la consolidacion de una cultura
organizacional basada en el aprendizaje, la innovacién y el desarrollo sostenible del talento

humano, fortaleciendo asi la competitividad de la organizacion.
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Marco legal

El cddigo sustantivo del trabajo establece la obligacion del empleador de garantizar
procesos de induccidn, capacitacion permanente y condiciones seguras de trabajo para sus
colaboradores. En el marco del presente estudio, esta norma fundamenta la implementacion de
un modelo estructurado de induccidn, entrenamiento y capacitacion continua, orientado al
desarrollo de competencias técnicas, organizacionales y de seguridad laboral, asegurando el
cumplimiento de los deberes legales del empleador.

Ley 1581 de 2012 - proteccion de datos personales.

Dada la naturaleza del negocio de Credibanco y el manejo de informacion sensible de
clientes, comercios y entidades financieras, esta ley establece la responsabilidad de capacitar a
los colaboradores en el tratamiento adecuado de los datos personales. En este sentido, el plan de
capacitacion incorpora formacion en confidencialidad, ética digital, seguridad de la informacion
y buenas practicas en el uso de datos, con el fin de prevenir riesgos legales, operativos y
reputacionales.

Ley 1266 de 2008 - Habeas data financiero.

Por medio de esta ley se regula el manejo de la informacidn financiera y crediticia,
exigiendo a las organizaciones garantizar la veracidad, seguridad y confidencialidad de los datos.
Esta normativa sustenta la necesidad de capacitacion continua en seguridad de la informacion,
proteccidn de datos crediticios y cumplimiento normativo, aspectos que son abordados de
manera transversal en las etapas formativas del presente plan.

Ley 1562 de 2012 Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.
De acuerdo con la normativa vigente en materia de seguridad y salud en el trabajo, las

organizaciones deben formar a sus colaboradores en la identificacion de riesgos, el cumplimiento
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de protocolos y la adopcion de medidas de prevencion. En el presente proyecto, esta exigencia se
integra mediante capacitaciones especificas por rol, orientadas a la prevencion de riesgos
laborales y al fortalecimiento de una cultura de autocuidado y responsabilidad compartida.
Normativa del sector financiero y pagos electronicos

Credibanco, por su naturaleza operativa dentro del sistema financiero y de pagos
electronicos, se encuentra sujeta a la regulacion de la Superintendencia Financiera de Colombia.
En este contexto, las circulares externas, los procedimientos de prevencién de fraude, asi como
los sistemas SARLAFT y SARO, exigen que los colaboradores cuenten con formacion
permanente en gestion del riesgo, prevencion del fraude y cumplimiento normativo. Estas
disposiciones se abordan en el plan de capacitacién mediante contenidos técnicos y regulatorios
que fortalecen el control interno y la gestion del riesgo operacional.

Metodologia

La presente metodologia se plantea como un disefio de intervencion estratégica
propuesto, orientado al fortalecimiento del talento humano en Credibanco S.A., en el marco de
los procesos de transformacion tecnoldgica del sector financiero colombiano. Desde el enfoque
de gestion por competencias, la capacitacion del talento humano se concibe como un proceso
clave para alinear las capacidades individuales con los objetivos organizacionales, permitiendo el
cierre de brechas que impactan la productividad, la innovacion y la adaptacion al cambio.
Enfoque de investigacion

El estudio adopta un enfoque cualitativo-descriptivo, orientado al analisis conceptual y
propositivo de los procesos de induccidn, entrenamiento y capacitacion del talento humano en
Credibanco S.A., a partir de la revision documental, el analisis tedrico y los aprendizajes

desarrollados durante el diplomado en Gerencia del Talento Humano.
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Tipo y alcance de la investigacion.
Las siguientes técnicas se plantean como herramientas que podrian ser utilizadas en una
eventual implementacion del modelo.

Técnicas de recoleccidn de informacion propuestas.

o Revision documental interna.

. Entrevista con lideres.

o Autoevaluacion del colaborador.

o Revision de indicadores de desempefio

Procedimiento de aplicacion propuesto.

o Identificacion de competencias requeridas por rol.
. Aplicacion de instrumentos de diagnostico.

o Anélisis de brechas formativas.

. Elaboracion del plan de capacitacion individual.

o Disefio del plan de fortalecimiento.

Etapas formativas propuestas.
Etapa 1 Diagnostico y Evaluacion Inicial

Objetivo. Identificar brechas entre el perfil del cargo y el perfil del colaborador.

Actividades

. Aplicacion de un diagnéstico de competencias
o Revision del desempefio previo.

o Entrevista con jefe inmediato.

o Evaluacién de necesidades segun rol y proyectos de transformacion digital.
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Instrumentos

o Matriz de brechas de competencias.

o Entrevista estructurada.

o Autoevaluacion.

o Revision de indicadores de desempefio

Etapa 2 Formacion Técnica y Digital

Objetivo. Adquirir habilidades tecnoldgicas alineadas a la transformacién digital de Credibanco

SA.
Contenidos.
. Uso de nuevas plataformas o software interno.
. Conceptos de Big Data, seguridad transaccional y medios de pago.
. Analitica basica para la toma de decisiones.

. Modalidad: Virtual y presencial.
o Horas estimadas: 20 - 40 horas.

Instrumentos de evaluacion.

. Pruebas practicas sobre plataformas.
. Simulaciones de casos reales.
° Cuestionarios de dominio basico.

Etapa 3 Formacién Organizacional y de Cultura del Cambio
Objetivo. Fortalecer la capacidad de adaptacion y la alineacion cultural con el modelo
organizacional.

Contenidos.

o Gestion del cambio (Modelo).



o Cultura centrada en el cliente.

o Productividad personal y metodologias agiles.

. Modalidad: Talleres experienciales y coaching grupal.
o Horas estimadas: 12 - 24 horas.

Instrumentos.

o Listas de verificacion de aplicacion.

o Participacion en talleres.

o Evaluacion por jefe inmediato.

Etapa 4 Desarrollo de Competencia Blandas.

Objetivo. Fortalecer habilidades esenciales para entornos cambiantes.

Contenidos.

o Comunicacion asertiva.

o Trabajo colaborativo.

. Liderazgo adaptativo

. Resolucién de conflictos y creatividad.
Instrumentos.

. Role-playing.
o Evaluacion 180° a 360°.
o Registro de observacion del desempefio.

Etapa 5 Transferencia al Puesto y Aplicacion.

Objetivo. Garantizar que los aprendizajes se apliquen en el trabajo real.

Actividades.

o Acompafiamiento en tareas clave.

22



. Asignacion de un mini proyecto de mejora.

o Seguimiento quincenal con el jefe inmediato.
Instrumentos.

o Informe de proyecto.

o Observacion directa.

o Indicadores de desempefio (KPIs).

Etapa 6 Evaluacion Final y Retroalimentacion

Objetivo. Medir avances, impacto y cierre de brechas.

Instrumentos.

. Comparacién del diagndstico inicial vs.final.
. Evaluacion 360°.

. Revision de KPIs del puesto.

o Encuesta de satisfaccion del aprendizaje.

Resultados esperados.
. Reduccion del 60 - 80 % de brechas identificadas.
o Incremento en productividad y participacién en procesos de cambio.

Indicadores de éxito esperados.

o Aumento de la productividad individual.

. Mejor adaptacion a cambios tecnologicos.

o Mejora en la satisfaccion laboral.

o Reduccion de tiempos en procesos del cargo.

o Mayor participacion en proyectos de innovacion

23
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Plan de seguimiento propuesto.

o Reuniones quincenales con jefe inmediato.

o Plan de mejora continua trimestral.

o Verificacion del uso de habilidades adquiridas.
. Retroalimentacion continua de RRHH.

Resultados proyectados

A partir del anlisis desarrollado durante el diplomado y del disefio del plan de
capacitacion individual y del protocolo de evaluacion del desempefio, se proyectan resultados
relevantes para la gestion estratégica del talento humano en Credibanco S.A., en caso de ser
implementada la metodologia propuesta.

En primer lugar, el diagndstico inicial permitiria identificar brechas significativas en
competencias digitales, adaptacidn al cambio y habilidades blandas, especialmente en cargos
asociados a procesos de innovacion tecnol6gica y trabajo colaborativo. Estas brechas estarian
relacionadas con niveles de productividad, motivacion laboral y capacidad de respuesta frente a
los retos del entorno financiero digitalizado.

En segundo lugar, la implementacion del plan de capacitacion estructurado por etapas
formativas facilitaria una alineacion progresiva entre las competencias del colaborador y los
requerimientos del cargo. El uso de metodologias activas, como simulaciones, proyectos
aplicados y evaluaciones 360°, favoreceria la apropiacion del aprendizaje y su transferencia al
puesto de trabajo.

Adicionalmente, el protocolo de evaluacion del desempefio disefiado permitiria establecer
indicadores claros y medibles, alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion. El uso

de herramientas tecnoldgicas y analisis de indicadores contribuiria a una mayor trazabilidad del
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desempefio individual y colectivo, apoyando la toma de decisiones relacionadas con
compensacion, reconocimiento y desarrollo del talento humano.

Finalmente, se proyecta que la integracion entre evaluacion del desempefio, capacitacion,
compensacion y bienestar laboral tendria un impacto positivo en el clima organizacional,
fortaleciendo el compromiso de los colaboradores y su disposicion frente a los procesos de
transformacion organizacional en Credibanco S.A.

Analisis critico. datos, tecnologia y mejora continua.

El uso de datos y tecnologias en la gestion del talento humano representa una oportunidad
estratégica para las organizaciones del sector financiero, como Credibanco S.A., al permitir
decisiones mas objetivas, oportunas y alineadas con la mejora continua. Sin embargo, su
implementacidn requiere una vision integral que combine herramientas tecnol6gicas con un
enfoque humano y ético.

Si bien el andlisis de indicadores de desempefio y competencias facilita la identificacion
de brechas y necesidades formativas, existe el riesgo de reducir la gestion del talento a métricas
aisladas si no se complementa con espacios de retroalimentacion, acompafiamiento y bienestar
laboral. Por ello, el protocolo propuesto enfatiza la importancia de combinar evaluaciones
cuantitativas con evaluaciones cualitativas, tales como entrevistas, observacion directa y
evaluaciones 360°.

Asimismo, la transformacion digital exige que la evaluacion del desempefio se centre en
resultados, competencias y capacidad de adaptacion, especialmente en contextos de trabajo
hibrido y remoto. En este sentido, el uso de plataformas digitales, analitica basica de datos y

sistemas de seguimiento contribuye a una gestion mas eficiente, siempre que se garantice la
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proteccion de la informacion y el cumplimiento de la normatividad vigente en materia de datos

personales.

La aplicacion de datos y tecnologias en talento humano debe concebirse como un medio

para potenciar el desarrollo de las personas y no Gnicamente como un mecanismo de control,

fortaleciendo asi una cultura organizacional orientada a la mejora continua, la innovacion vy el

bienestar integral.

Tablas
Tabla 1
Matriz de brechas de competencias.
Competencia Nivel requerido  Nivel Brecha Accidn formativa
Actual
Competencias digitales Alto Medio Media Capacitacion técnica
Adaptacién al cambio Alto Bajo Alta Taller de gestion del cambio
Trabajo colaborativo Medio Bajo Media Coaching grupal
Comunicacion asertiva Alto Medio Media Taller experiencial

Nota. Descripcion del nivel de competencias que debe tener cada uno de los perfiles de cargo vs

el nivel de competencia del colaborador.
Tabla 2

Indicadores de desempefio (KPIs).

Indicador

Formula

Frecuencia

Cumplimiento de objetivos Objetivos logrados / objetivos asignados Trimestral

Productividad Resultados / tiempo Mensual
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Participacion en capacitacion Horas cursadas Semestral

Satisfaccion laboral Encuesta interna Anual

Nota. Representacion de los indicadores de desempefio, su formula y frecuencia de aplicacion.
Tabla 3

Plan de capacitacion individual

Etapa Contenido Duracion Modalidad
Diagnostico Evaluacion de competencias 2 semanas Virtual
Formacion técnica Plataformas y analitica 40 horas Mixta

Cultura del cambio Liderazgo y adaptacion 24 horas Presencial
Competencias blandas Comunicacion y trabajo en equipo 20 horas Taller
Evaluacion final Seguimiento y retroalimentacion 2 semanas Virtual

Nota. Representacion del plan de capacitacion individual por cada rol enfocado en la

transformacion digital.
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Conclusiones

El desarrollo integral del presente trabajo permitio evidenciar que la gestion estratégica
del talento humano constituye un eje fundamental para la sostenibilidad y competitividad de las
organizaciones del sector financiero y tecnolégico, como Credibanco S.A. A lo largo de las
diferentes fases del proyecto, se consolidé una vision sistémica en la que la evaluacion del
desempefio, la capacitacion, el bienestar laboral y el uso de tecnologias se articulan como
elementos interdependientes orientados a la mejora continua.

En coherencia con el objetivo general, se concluye que la aplicacion del anélisis de datos
en los procesos de talento humano favorece una toma de decisiones mas objetiva, oportuna y
alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion. El uso de indicadores de desempefio,
métricas de competencias y herramientas tecnologicas permitié identificar brechas formativas,
evaluar el impacto de los programas de capacitacion y disefiar planes de desarrollo mas ajustados
a las necesidades reales de los colaboradores.

Asimismo, se evidencio que la evaluacion del desempefio, cuando se concibe como un
proceso formativo y no Gnicamente como un mecanismo de control, contribuye de manera
significativa al fortalecimiento del clima organizacional y a la motivacion laboral. La
retroalimentacién constante, el reconocimiento al desempefio y la claridad en los criterios de
evaluacion incrementan el compromiso de los colaboradores y favorecen una cultura
organizacional basada en la confianza y la transparencia.

Desde una perspectiva ética y normativa, se concluye que la incorporacion de tecnologias
y analisis de datos en la gestion del talento humano debe realizarse bajo principios de

confidencialidad, equidad y respeto por la dignidad del trabajador. EI cumplimiento de la
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normatividad vigente y el uso responsable de la informacion fortalecen la legitimidad de los
procesos de evaluacion y consolidan relaciones laborales mas justas y sostenibles.

Finalmente, el trabajo permitio integrar teoria y practica, demostrando que una gestion
del talento humano apoyada en datos, tecnologias y enfoques de mejora continua no solo impacta
positivamente la productividad y la eficiencia organizacional, sino que también promueve el
desarrollo integral de las personas, preparandolas para enfrentar los retos de la transformacion
digital y el cambio organizacional.

Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos y las conclusiones planteadas, se formulan las
siguientes recomendaciones orientadas a fortalecer la gestidn del talento humano y consolidar
una cultura de mejora continua en Credibanco S.A.

Consolidar un sistema integral de analitica de talento humano.

Se recomienda fortalecer el uso de herramientas tecnolégicas y analitica de datos para
integrar informacion relacionada con desempefio, capacitacion, bienestar, rotacion y clima
organizacional. Esto permitira una vision integral del talento humano y facilitara la toma de
decisiones estratégicas basadas en evidencia.

Fortalecer la evaluacion del desempefio con enfoque formativo.

Es fundamental que la evaluacién del desempefio se mantenga como un proceso continuo
y formativo, incorporando retroalimentacion periodica, planes de mejora individual y
seguimiento a los compromisos establecidos. Se sugiere ampliar el uso de evaluaciones 180° o
360° para fortalecer la percepcién de equidad y participacion.

Vincular los resultados de desempefio con planes de desarrollo y compensacion.
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Se recomienda articular de manera mas explicita los resultados de la evaluacion del
desempefio con programas de capacitacion, incentivos, reconocimiento y planes de carrera. Esto
permitira fortalecer la motivacion laboral, la retencion del talento y el sentido de pertenencia
organizacional.

Promover la capacitacion continua en competencias digitales y analiticas.

Dado el contexto de transformacion digital, es necesario impulsar programas de
formacion permanente en competencias digitales, manejo de datos, herramientas tecnolégicas y
metodologias agiles, tanto para colaboradores como para lideres, garantizando la adaptabilidad
frente a los cambios del entorno.

Reforzar la cultura de uso ético y responsable de los datos.

Se recomienda fortalecer las politicas internas de proteccion de datos y ética
organizacional, asegurando que la informacion recolectada a través de evaluaciones y sistemas
tecnoldgicos sea utilizada exclusivamente con fines de desarrollo y mejora continua,
garantizando la confidencialidad y la transparencia.

Integrar el bienestar y la salud mental en la evaluacion del desempefio.

Es importante que los sistemas de evaluacion y desarrollo del talento humano contemplen
indicadores de bienestar laboral, carga de trabajo y riesgos psicosociales, en coherencia con el
SG-SST, promoviendo ambientes de trabajo saludables y sostenibles.

Fomentar el liderazgo basado en datos y en enfoque humano.

Se recomienda capacitar a los lideres en el uso de indicadores de desempefio y analitica
de talento, complementandolo con habilidades de liderazgo empético, comunicacion efectiva y
gestion del cambio, fortaleciendo asi su rol como facilitadores del desarrollo del equipo.

Establecer ciclos permanentes de mejora continua.
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Finalmente, se sugiere institucionalizar procesos de revision periddica de los planes de
desarrollo, evaluacion del desempefio y resultados obtenidos, garantizando ajustes constantes y
aprendizaje organizacional, en coherencia con los principios de mejora continua y sostenibilidad.
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Apéndices
Apéndice A

Guia de entrevista estructurada

Obijetivo. Identificar necesidades de formacion y percepcion del desempefio.

o ¢Cdémo percibe su adaptacion a los cambios tecnoldgicos recientes?.
o ¢Que dificultades ha encontrado en su rol actual?

. ¢Qué competencias considera que necesita fortalecer?

. ¢Como evalua el acompafiamiento de su lider inmediato?

. ¢Qué tipo de formacion considera mas pertinente?
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Apéndice B
Instrumento de autoevaluacion del colaborador

Escala Likert 1 (Nunca) 5 (Siempre)

o Manejo adecuadamente las herramientas tecnoldgicas del cargo.
o Me adapto con facilidad a los cambios organizacionales.

o Cumplo oportunamente con los objetivos asignados.

o Mantengo una comunicacion asertiva con mi equipo.

o Me siento motivado(a) en mi entorno laboral.



Apéndice C
Modelo de evaluacion del desempefio 360°

Fuentes de evaluacion.

° Autoevaluacion
° Jefe inmediato
° Comparieros de equipo

Criterios evaluados.

° Cumplimiento de objetivos
° Competencias técnicas

° Competencias blandas

° Trabajo en equipo

° Adaptacion al cambio
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