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RESUMEN

En este trabajo se estudia el impacto de la tecnologia y transformacion digital en el area
de recursos humanos con la finalidad de optimizar los procesos de seleccion de personal,

clima laboral, formacion y desarrollo y evaluacién de desempefio.

Se utiliz6 una metodologia de desing thinking para llegar a soluciones innovadoras,
ademas, se realizd un analisis técnico para identificar los procesos tradicionales en el
area de recursos humanos y definir los indicadores clave de desempeno a utilizar. Asi
mismo, se realizd una investigacién exploratoria para determinar los mejores procesos
con implementacion de nuevas tecnologias, también se realiz6 una comparativa

benchmarking entre los procesos tradicionales y la propuesta de mejora.

El resultado de la comparativa benchmarking indicé que para cada una de las tareas del
area de recursos humanos, los procesos que implementan tecnologias son mejores que

los procesos tradicionales.

Finalmente, se propone un plan de mejora basado en los procesos que implementen
nuevas tecnologias y se desarrollaron estrategias para la implementacion del plan de
mejor. Se recomienda priorizar los procesos que conlleven a una mejora en la

experiencia del usuario y una reduccion en el error humano y el tiempo implementado.

Palabras claves: Desing thinking, indicadores calve de desempefio, benchmarking, plan

de mejora.



ABSTRACT

This paper studies the impact of technology and digital transformation in the human
resources area in order to optimize the processes of personnel selection, work

environment, training and development and performance evaluation.

A design thinking methodology was used to come up with innovative solutions, in addition,
a technical analysis was conducted to identify the traditional processes in the human
resources area and define the key performance indicators to be used. Likewise, an
exploratory research was carried out to determine the best processes with the
implementation of new technologies, and a benchmarking comparison was made

between the traditional processes and the improvement proposal.

The result of the benchmarking comparison indicated that for each of the tasks in the
human resources area, the processes that implement technologies are better than the

traditional processes.

Finally, an improvement plan is proposed based on the processes that implement new
technologies and strategies were developed for the implementation of the improvement
plan. It is recommended to prioritize the processes that lead to an improvement in user

experience and a reduction in human error and time implemented.

Key words: Design thinking, key performance indicators, benchmarking, improvement

plan.
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CAPITULO 1

1. Introduccion

En este capitulo, se proporciona el marco contextual del area de estudio. Para
ello, se incluye una exposicion detallada del problema a abordar. Asi mismo, se presenta

el objetivo de investigacion general y los especificos.

Este proyecto explora si las tecnologias de la informacion tienen un efecto
significativo en el procedimiento de contratacion de personal dentro de ciertas empresas.
Las demandas de los directivos o responsables de las empresas, la competencia cada
vez mas intensa a nivel global y el aumento de la diversidad en el personal son desafios
para el gestor de recursos humanos de una organizacién. De ahi que, resulta interesante
evaluar la eficacia y eficiencia de la funcidn desempefiada por las tecnologias de la

informacion.

La inteligencia artificial ha formado parte del avance tecnolégico que se ha
implementado en diferentes areas de las empresas, incluyendo el area de recursos
humanos. Segun Cuenca (2019), en la época actual, existen robots con la capacidad de
generar informes de idoneidad de aspirantes mediante algoritmos. Estos contrastan el
timbre vocal de los evaluados con los de los empleados en la organizacion. Asi mismo,
compara el Iéxico empleado con el de los candidatos previamente descartados, asi como
las expresiones faciales sutiles. Esta informaciéon se coteja con los perfiles de los

individuos previamente identificados como destacados en el ambito laboral.

Con respecto a la informacién presentada por Quichimbo (2019), la seleccion de
un candidato apropiado en el ambito de RR.HH. se ha vuelto progresivamente mas
desafiante. No obstante, se dispone de nuevas herramientas que contribuyen a la
reduccion de la inversion de tiempo y recursos en los procesos de seleccion. Ademas,
estas herramientas facilitan la implementacion de procesos mas imparciales y
focalizados, al eliminar la influencia de la subjetividad. Como resultado, estan impulsando
la necesidad de formar nuevos perfiles profesionales orientados hacia el desarrollo de

sistemas automatizados.



1.1 Descripcioén del problema

El departamento de recursos humanos es un pilar fundamental para el buen
funcionamiento de una empresa empresa debido a que se encuentra ligado directamente
al funcionamiento de la organizacion y es el encargado de mantener un buen clima
laboral, escoger el mejor perfil para un puesto de trabajo, capacitar y evaluar el
desempeio laboral del personal. Una mala administracion en el departamento de

recursos humanos causa un bajo rendimiento en la productividad de la empresa.

Las problematicas en el area de recursos humanos dentro de las empresas
incluyen, procesos de contrataciones largos, malas practicas durante el proceso de
contratacién, falta de agilidad en la toma de decisiones y deficiencia al escoger al
candidato adecuado para un puesto de trabajo. Estos problemas no se limitan a una
unica empresa o institucion, ya que, son desafios comunes que afectan a una amplia

gama de organizaciones.
1.2 Justificacion del problema

El departamento de recursos humanos mantiene un papel fundamental en el
desarrollo del capital humano de una empresa. El mal desempefio del capital humano
influye en el no cumplimiento de las metas y los objetivos planteados al inicio del afio
comercial. Es por esto que, se detecta la necesidad de identificar los errores mas
comunes dentro de los procesos de recursos humanos. Se busca asi soluciones con
aplicacién tecnoldégica que mejoren la gestion de recursos humanos, optimizando los

procesos de reclutamiento, clima laboral, capacitacién y evaluacion de personal.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Mejorar el rendimiento del departamento de recursos humanos en las empresas
a través de soluciones tecnoldgicas innovadoras, optimizando la gestion de recursos
humanos a través de la automatizacion de procesos y mejorando la toma de decisiones,
utilizando el método de Design Thinking, para la contribucion al cumplimiento de los

objetivos organizacionales.



1.3.2 Objetivos especificos

- Realizar un analisis técnico para definir las tareas principales en el area de
RR.HH.

- Realizar una comparativa de benchmarking para la identificacion de soluciones
tecnolégicas que mejoren los procesos de RR.HH.

- Establecer un plan de mejora para la implementacion de las soluciones
tecnologicas

- Desarrollar estrategias efectivas de implementacion para la promocion exitosa de

la adopcién de tecnologias como parte del plan de mejora.
1.4 Marco Tedrico
1.4.1 Area de Recursos Humanos

El area de recursos humanos, comunmente abreviada como RR.HH., es un
componente fundamental en cualquier empresa u organizacion. Se encarga de gestionar
y administrar el activo mas valioso de una compaiia: su capital humano. Esta area se
dedica a reclutar, seleccionar, capacitar, retener, velan por el cumplimiento tanto de los
deberes como derechos laborales de los empleados de la organizacion, con el objetivo

de optimizar su desempefio y contribuir al éxito de la empresa.

‘La Administracion de Recursos Humanos es una funcion eminentemente
directiva, macro-organizacional, dinamica y en constante transformacion. Se encuentra
vinculada al desarrollo y a la flexibilizacion de los sistemas de trabajo y al cambio, sus
ciclos de actividad son a largo plazo y su orientacion son de caracter estratégico”
(Escobar, 2013, pag. 50).

Esta descripcion refleja adecuadamente la complejidad y la importancia de la
funcién de Recursos Humanos en las organizaciones modernas. La mencién de su
caracter estratégico y su vinculo con el cambio resalta la necesidad de adaptacion

continua en un entorno empresarial en evolucion constante



1.4.2 Proceso de reclutamiento dentro de una empresa

Siguiendo la definicion de Pierre Louart (1994), el proceso de seleccion en
recursos humanos se describe como la accién de escoger entre multiples candidatos
para un puesto, en situaciones en las que se considera beneficioso establecer, mantener
o modificar dicho puesto. El inicio del proceso de reclutamiento ocurre cuando se
identifica la necesidad de llenar una posicién vacante dentro de la organizacion. En este
punto, es crucial adherirse a la politica de reclutamiento establecida por la empresa como
parte de su planificacion estratégica. Se utiliza luego la informacion interna de la empresa
relacionada con la posicion a cubrirr En consecuencia, es esencial analizar
detalladamente la posicion y elaborar su perfil, identificando asi los elementos a

considerar y las cualidades que deben cumplir los posibles candidatos.
1.4.3 Inteligencia artificial

La inteligencia artificial (I.A.) segun Boden (2017), se centra en capacitar a las
computadoras para llevar a cabo tareas similares a las que la mente humana puede
realizar. La |.A. persigue dos metas fundamentales: una de naturaleza tecnoldgica, que
implica la utilizacién de las capacidades computacionales para realizar actividades
practicas y otra de caracter cientifico, que involucra la aplicacion de conceptos y modelos
de ILA. en la resolucion de cuestiones relacionadas con la comprensiéon de seres

humanos y otros organismos vivos.

Un sistema de inteligencia artificial no solo puede almacenar y gestionar datos,
sino también adquirir, representar y manipular conocimientos. Esta capacidad abarca la
habilidad de deducir o inferir nuevos conocimientos, como relaciones novedosas entre
hechos y conceptos, basandose en el conocimiento previo. Ademas, el sistema utiliza
métodos de representacion y manipulacion para abordar problemas complejos que, con

frecuencia, no son de indole cuantitativa (Schutzer, 1987).

Esta era tecnoldgica brinda beneficios significativos para el desarrollo de las
organizaciones al facilitar el flujo rapido de informacidn, agilizar procesos empresariales
y capacitar al personal de manera competitiva. El crecimiento resultante en el mercado
se deriva de la busqueda activa realizada por cada individuo en este entorno tecnoldgico

dinamico.



1.4.4 Benchmarking

Se dice que el benchmarking es un “proceso sistematico y continuo para evaluar
los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones” (Veiglers, 2020,
parr. 3). Siguiendo esta definicion, se evalua los procesos tradicionales de la gestidén de
recursos humanos y se realiza una comparativa con los procesos que utilicen
tecnologias, softwares o inteligencia artificial, para determinar la solucién que mejore y

facilite los trabajos en el area de recursos humanos.

Aspectos para el desarrollo del proceso de Benchmarking desarrollado por Kineel
y Garrod (s.f.):

- Identificacién de los factores clave de éxito.

- Documentacién/diagrama de procesos y subprocesos.

- Identificacion de los procesos claves.

- Medicion de los factores clave de éxito.

- Analisis de resultado/identificacion de las diferencias de rendimiento.
- Seleccion de asociados.

- Organizacién de visitas.

- ldentificar las mejores practicas.

1.4.5 Tecnologia de la informacién

Se dice que las tecnologias de informacién (Tl) son procesos de creacion,
almacenamiento, transmision y percepcion de la informacién (Lucena, 2023). Con la
aplicaciéon de las Tl en el area de recursos humanos se logra la automatizacién de los
procesos, esto se consigue ya sea con la implementacién de softwares, inteligencia
artificial, plataformas web u otros tipos de tecnologias que aporten a la recopilacion y el
analisis de datos referentes a los procesos de reclutamiento, evaluaciones de

desempenio y retencién de talento.

La automatizaciéon de procesos mediante softwares, inteligencia artificial y
plataformas web no solo mejora la eficiencia, sino que también demuestra un
compromiso con la innovacién y la optimizacion de las practicas de reclutamiento,
evaluacion de desempeno y retencién de talento. Este enfoque refleja una vision
progresista y consciente de las oportunidades que ofrecen las tecnologias para potenciar

el éxito organizacional en el ambito de recursos humanos.



Aunque el departamento de Recursos Humanos no se caracteriza por ser pionero
en la adopcion de tecnologias digitales, ha acabado por aceptarlas y aprovechar al
maximo sus beneficios. Esta tendencia no sorprende, dado que estas tecnologias
contribuyen al fortalecimiento de la cultura corporativa al proporcionar herramientas que

mejoran y agilizan las funciones del departamento.
1.4.6 Transformacion digital

De acuerdo con Fuente (2022), la transformacién digital es un proceso que
consiste en reorientar una compania hacia la aplicacion y el uso de tecnologias
emergentes, La implementacién de nuevas tecnologias permite un aumento en la
eficiencia y productividad de un area. En este proyecto se trabaja en el area de recursos

humanos, remplazando los procesos tradicionales con la implementacion de tecnologias.
1.4.7 Capital humano

El capital humano es la capacidad productiva de una empresa basada en la
calidad de formacién de sus colaboradores y experiencia de trabajo (Flores, 2023). El
capital humano desempefia un papel fundamental para una empresa, debido a que, de
este depende el cumplimiento de las metas y objetivos. Seleccionar a un buen candidato
para un puesto de trabajo es fundamental para la sinergia de la organizacion, por ende,
es importante que las empresas empleen un eficiente proceso de seleccion de personal

con el fin de identificar al mejor candidato para el puesto ofertado.

En el ambito del capital humano, Holbrook (2000) ha desarrollado una extensa
teoria sobre como anadir valor al capital humano. El autor aborda la medicion del capital
humano en el ambito de la ciencia y la tecnologia, destacando la importancia de los
recursos humanos en este contexto. Holbrook afirma que los recursos humanos en
ciencia y tecnologia (RHenCyT) constituyen uno de los factores esenciales de
produccion, representando la fuerza laboral en un sentido general. En este sentido, los
recursos humanos en ciencia y tecnologia (RHenCyT) se consideran un segmento
especial de la fuerza laboral, abarcando las habilidades necesarias para llevar a cabo

las actividades relacionadas con la ciencia y la tecnologia.



CAPITULO 2

2. Metodologia

En esta seccion se detallan las metodologias empleadas en el proyecto, se
implementé una metodologia mixta para responder a la problematica planteada, se
utilizaron diferentes técnicas como: desing thinking, investigacion exploratoria, analisis
técnico, investigacion concluyente, benchmarking, elaboracion y desarrollo de
estrategias para implementar un plan de mejora frente a los procesos que realiza el area

de RR.HH. en una organizacién.
2.1. Desing thinking

Para el presente proyecto se utilizé la metodologia de desing thinking debido a
que es una herramienta que ayuda a los equipos de trabajo a llegar a una solucion
desarrollando su creatividad, el pilar fundamental para implementar esta metodologia fue
poner al usuario en el centro del problema. Las técnicas utilizadas para llegar a una

solucion innovadora fueron las siguientes: mapa de empatia y lluvia de ideas.
2.1.1 Mapa de empatia

Esta herramienta fue utilizada para comprender de mejor manera las
necesidades, motivaciones y preocupaciones de los clientes. El mapa de empatia genera
un sentido de empatia entre el equipo de trabajo y el cliente, esto permite que el equipo
de trabajo conozca profundamente a su cliente objetivo. Se elaboro el perfil del cliente
objetivo basandose en sus sentidos y emociones, se establecieron preguntas como:

¢ Qué piensa, jqué siente? ;Qué oye? ;Qué ve? ;Qué dice, qué hace?
2.1.2 Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es una herramienta para generar una gran cantidad de ideas en
un corto periodo, esta herramienta no busca la calidad de las soluciones, mas bien se
basa en la cantidad ya que es una herramienta fundamental para la etapa inicial de un
proyecto o una investigacion. Se utilizé una lluvia de ideas para generar una gran
variedad de soluciones a los problemas en los diferentes procesos de RR.HH. Una vez
realizada la lluvia de ideas se escogieron las mejores soluciones para realizar un

posterior analisis e investigacion a profundidad.



2.2 Analisis técnico

Para definir las tareas principales en el area de recursos humanos se realizé un
analisis técnico ademas, se identificaron los indicadores clave de desempefio (KPIs)
como: trabajo finalizado, trabajo en progreso, tiempo utilizado, calidad del trabajo, entre

otros, y se realiz6 un analisis en las tendencias en la gestiéon de RR.HH.
2.3 Investigacion exploratoria

Se utilizd la investigacion exploratoria para identificar nuevos procesos y
soluciones con aplicacion tecnolégica en las diferentes tareas que realiza el
departamento de RR.HH., la técnica utilizada fue la investigaciéon web, se revisaron
diferentes canales de informaciéon como: revistas, blogs, foros y otros contenidos en la
web para identificar las posibles soluciones a utilizar, de igual manera se implementd
esta metodologia para identificar las tendencias actuales en la gestiéon de RR.HH. como:
modalidad de trabajo hibrido, uso de tecnologias, nuevas formas de capacitacion,

incremento de comunicacion, entre otros.
2.4 Benchmarking

Se utilizé la herramienta de benchmarking para evaluar y analizar los procesos
tradicionales dentro del area de RR.HH. frente a los procesos con aplicacion tecnolégica,
esta metodologia permite comparar los procesos de una organizacion y determinar las
mejores practicas o soluciones. Para utilizar la herramienta se siguieron los pasos a

continuacion:

Identificar los objetivos y areas de benchmarking.
Seleccionar los procesos de referencia.
Recopilar datos.

Analizar y comparar datos.

Identificar las mejores practicas.
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2.5 Elaboracion del plan de mejora

Se desarroll6é un plan de mejora para facilitar la implementacion de las soluciones
tecnologicas, este plan sigue una serie de pasos estratégicos que buscan optimizar y
garantizar el éxito en la integracion de las soluciones propuestas. A continuacion, se

detallan los pasos que componen el plan de mejora:

Identificacion de los procesos a mejorar.
Reformulacion de los procesos.
Redaccion del plan de mejora.
Comunicacion del plan de mejora.

Ejecucion del plan de mejora.

2 U T

Supervision del plan de mejora.
2.6 Desarrollo de estrategias de implementacién del plan de mejora

Para llevar a cabo la aplicacién del plan de mejora propuesto, se desarrollé una
guia destinada a facilitar su implementacion en las organizaciones. Esta guia sigue una

serie de pasos estratégicos que se detallan a continuacion:

Establecer objetivos
Definir las actividades a realizar
Asignar responsabilidades

Implementar el plan de mejora

o bk 0w N =

Controlar el plan de mejora



CAPITULO 3

3. Resultados y analisis
3.1 Mapa de empatia

Este mapa de empatia se adentra en la perspectiva de los profesionales de
Recursos Humanos, explorando sus pensamientos, emociones, necesidades Yy
experiencias en relacién con las practicas deficientes en la contratacion de nuevos
colaboradores. Esta investigacion busca comprender las implicaciones y motivaciones
subyacentes que influyen en las decisiones de contratacion, con el objetivo de fomentar

un enfoque mas ético y efectivo en la seleccidn de talento dentro de las organizaciones.

Mapa de Empatia

Qué piensa y siente?

Esta estresada porque tiene que leer muchas hojas de vida
No sabe como capacitar de mejor manera a sus trabajadores
Quiere terminar rapido su trabajo
No sabe como calificaran su trabajo

JQué oye? (Qué ve?
Su jefe le dice que necesita un nuevo Vio que hace falta personal
trabajador rapido Vio que los trabajadores no estan
Sus compafieros le piden ayuda para capacitados de la mejor manera
otros trabajos Vio que el departamento esta lleno de
Los trabajadores le solicitan mas trabajo
capacitaciones

(Qué dice y hace?
Da su opinion para crear nuevos procesos que faciliten el trabajo

Trabaja doble jornada
Busca en internet sobre procesos para acelerar su trabajo

Figura 3.1. Mapa de empatia — Vista del trabajador de RR.HH.



3.2 Lluvia de ideas

En esta lluvia de ideas se exploran diversas soluciones de software disefiadas
para agilizar el proceso de contratacion en empresas de todos los tamanos. Desde la
identificacion inicial de candidatos hasta la gestion eficaz del flujo de trabajo, el objetivo
es examinar innovaciones tecnologicas que no solo simplifiquen, sino que también
mejoren la calidad y la rapidez de la contratacion. Através de esta exploracién, se espera
identificar herramientas que no solo automatizan tareas administrativas, sino que
también ofrecen una vision estratégica para la toma de decisiones informadas,

permitiendo a las empresas atraer y retener el talento mas adecuado de manera eficiente

y efectiva.
HIRING ROOM
RECRUITEE
BAMBOO HR
FRESH TEAM
JAZZ HR
TRINET ZENEFITS
ENTELO
CODILITY
CRYSTAL
MYA KNOWS
HIREVUE
MANATAL
HACKERRANK

Figura 3.2. Lluvia de ideas de Softwares
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3.3 Anadlisis técnico
3.3.1 Clasificacion de las tareas principales en el area de RR.HH.

Segun el Grupo Castilla (2022), estas son algunas de las funciones mas

importantes del departamento de recursos humanos dentro de una empresa:

¢ Planificacién de los Recursos Humanos
e Seleccién de personal

e Formacion y desarrollo

e Evaluacion de desempefio

e Politica retributiva

e Gestion del talento

e Clima laboral

e Salud y seguridad laboral

e Administracion

Para el presente proyecto, los autores se enfocan en las siguientes tareas

denominadas como principales dentro del area de recursos humanos:
e Seleccion de personal

La seleccion de personal es crucial para una empresa debido a que, escoger el
candidato adecuado para un puesto de trabajo mejora el desempero laboral de un
equipo de trabajo, de igual manera refleja un ambiente laboral positivo ya que existe una
sinergia dentro de la organizacion lo cual significa un aumento en la eficiencia y eficacia

al momento a realizar las diferentes tareas asignadas.
e Clima laboral

Evaluar el clima laboral dentro de una empresa es importante para identificar
problemas y desafios que se puedan presentar a lo largo del periodo, estos problemas
pueden afectar la productividad, la armonia y el compromiso del equipo de trabajo, de
igual manera evaluar el clima laboral ayudara a identificar al personal que se encuentra
inconforme o en dudas de permanecer al equipo de trabajo con lo cual podemos prevenir

la salida de capital humano importante para la empresa.
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e Formacion y desarrollo

Mejorar las habilidades de los trabajadores es fundamental para el crecimiento de
la empresa debido a que vivimos en un mundo tecnolégico el cual va innovando dia a
dia, los procesos que se realizaban antes han sido remplazados por procesos aplicando
tecnologias, la formaciéon y desarrollo de los trabajadores es fundamental para el la
implementacion de las nuevas tecnologias con lo cual se sugiere que los equipos de
trabajo estén en un constante aprendizaje para aplicar las herramientas actuales y poder

realizar un trabajo mas eficaz y eficiente.
¢ Evaluacion de desempeio

La evaluacion de desempefio es fundamental en las empresas debido a que
permite el analisis y la medicion del rendimiento de los trabajadores, los resultados de
esta evaluacidén permitiran a la empresa tomar correctivos o implementar mejoras para
el éptimo rendimiento de los trabajadores. La evaluacion de desempefio también sirve
para identificar talentos, mejorar la comunicacién, reconocer y premiar a los mejores
trabajadores de cada departamento, de igual manera la evaluacion impulsa al desarrollo

profesional de cada uno de los trabajadores.
3.3.2 Indicadores clave de desempeno en el area de RR.HH.

Para la realizacién de una evaluacion de desempefio mas transparente y objetiva se

tomaron los siguientes indicadores clave de desempefio (KPls):
o Trabajo finalizado
Descripcion: Es el cumplimiento de las tareas asignadas a lo largo de un periodo.
Objetivo: Conocer el numero de tareas que se completaron.
Calculo: Numero de tareas enviadas — Numero de tareas pendientes
e Trabajo en progreso

Descripcion: El numero de tareas que quedaron pendientes de realizar a lo largo

de un periodo.
Objetivo: Conocer el numero de tareas que quedaron pendientes.

Calculo: Numero de tareas enviadas — Numero de tareas completadas
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e Tiempo utilizado
Descripcion: El numero de tiempo empleado por tarea.
Objetivo: Conocer el promedio de tiempo empleado por tarea enviada.
Calculo: Tiempo total empleado / niumero de tareas completadas
e Calidad del trabajo
Descripcion: El nivel de calidad de trabajo presentado.
Objetivo: Conocer la calidad de trabajo de empleado

Calculo: Para calcular la calidad de trabajo se realizara una evaluacién de pares

o evaluacion por departamento
e Cumplimiento de metas
Descripcion: El numero de metas cumplidas en un periodo.
Objetivo: Conocer el si se cumplieron las metas establecidas

Calculo: El numero de metas y objetivos cumplidos que se plantearon al inicio del

periodo.
3.3.3 Tendencias en la gestion de RR.HH.
3.3.3.1 Modelos de desarrollo profesional

Las tecnologias modernas juegan un papel fundamental al simplificar
considerablemente la capacitacion y el crecimiento profesional de los empleados,
generando un impacto positivo en la cultura empresarial. Las posibilidades de desarrollo
y aprendizaje son esenciales tanto para la empresa, que logra contar con un personal
altamente capacitado y especializado en sus roles, como para los empleados, quienes
ven estas oportunidades como una recompensa adicional que también mejora su perfil

profesional.
3.3.3.2 Adquisicién del talento

Se observa un crecimiento en la aplicacion de estrategias de marca empleadora,
las cuales se centran en comunicar los beneficios de ser parte de la empresa,
destacando aspectos como equilibrio entre vida laboral y personal, oportunidades de
desarrollo profesional, asi como compensaciones tanto salariales como posibles

beneficios adicionales, con el objetivo de atraer talento.
14



3.3.3.3 Digitalizacion de los RR.HH.

En relacion con la digitalizacion, el area de Recursos Humanos se encuentra ante
un desafio dual: en primer lugar, implementar las ventajas de la digitalizacién en sus
propios procesos internos, y, en segundo lugar, liderar la transformacién digital en los

demas departamentos de la empresa y entre el personal empleado.
3.3.3.4 Automatizacion de procesos

La automatizacion de tareas repetitivas y de baja relevancia posibilita que los
profesionales de Recursos Humanos centren su atencion en lo realmente esencial: las
personas. De este modo, la gestidén de personal puede dedicar tiempo a mejorar el
ambiente laboral, llevar a cabo iniciativas para fortalecer la implicacion de los empleados,

optimizar los procesos de reclutamiento de talento, entre otras actividades valiosas.
3.4 Investigacion exploratoria
3.4.1 Sistema de gestion del proceso de seleccion

Un sistema de gestidn del proceso de seleccion (ATS) es un software que gestiona
todo su proceso de contratacion y reclutamiento (Zoho, s.f.). Estos softwares permiten la
automatizacion de los procesos de seleccion, desde la publicacion de la oferta de trabajo

hasta la seleccion del candidato. Entre las tareas que realiza el ATS encontramos:

e Publicacion de vacantes

e Recepcion de curriculums
e Filtrado automatico

e Gestion de candidatos

e Entrevistas

e Evaluaciones

e Generacion de informes

“‘Los ATS permiten que el departamento de recursos humanos sea mucho mas
agil y eficiente” (Adriana M., 2019). La implementacion de los ATS en el departamento
de RR.HH. busca optimizar, automatizar y mejorar los procesos de reclutamiento y
seleccion de personal dentro de una empresa. Entre los beneficios de usar un ATS

tenemos:
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e Acelerar el proceso de reclutamiento

e Mejorar la calidad de contratacion

e Mejorar la experiencia de los candidatos
¢ Reducir el tiempo de contratacion

e Reducir costos de seleccion de personal

e Seleccionar al mejor candidato

Los ATS permiten revolucionar las tareas de seleccién de personal con procesos
automatizados, simples y de gran eficacia, el propdsito de utilizar ATS en una empresa
es cambiar los procesos largos y poco eficientes del departamento de RR.HH., procesos
como: recepcion de hojas de vida, fisicamente o mediante el correo electronico , lectura
de cada una de las hojas de vida de los postulantes, filtrado de curriculum una vez
terminada la lectura del mismo, entrevistas presenciales, pruebas y evaluaciones en
papel, entre otros. Los ATS permiten realizar cada una de estas tareas en un mismo
software con un menor promedio de tiempo, de igual manera el resultado obtenido del
software es mas preciso, por lo tanto, es mas eficaz al momento de escoger al candidato

adecuado para un puesto de trabajo.

Tabla 3.1. Diferencia entre los procesos con implementacion de ATS y sin ATS.

Procesos Sin ATS Con ATS
Difusién de ofertas de trabajo Manual Multiposting
Filtro de hojas de vida Manual (+100 al dia) Automatizado
Programacion de entrevistas Manual (una por una) Automatizado
Métricas del proceso No existen Dashboards y analytics
Base de datos No existe Centralizada

3.4.2 Inteligencia artificial aplicada en la satisfaccién laboral

Con la finalidad de obtener resultados mas transparentes y precisos se utilizo la
ayuda de las diversas inteligencias artificiales que existen en la web para crear un
cuestionario enfocado en el tipo de empresa donde se evaluara el nivel de satisfaccion

laboral de los trabajadores, es decir, se solicitdé a la inteligencia artificial que cree y
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formule preguntas para evaluar la satisfaccion laboral dentro de una empresa, de igual
manera se solicitd un parametro con el cual calificar las respuestas y en base a este

analisis, las empresas podran tomar decisiones ya sean correctivas o de mejora.
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o
£Puedes crear v formular preguntas de satisfacci&n laboral y exgplicar come evaluarias
la respuests de los encuestados 2

(&) ChatGPT
iPor supussto! Aguitienes algunas preguntas que podrizn formar parte de una

encuesta de satisfaccién laboral, junto con sugerencias sobre come evaluar las

rezpuestas de los encusstados:

1 Pregunta: Enuna escala del 1al 10, £ como calificanias tu satisfaccion general en 2l
trabajo?
= Ewaluacién: Se puede calcular un promedic de las respuestas para obtener una
medida general de la satisfaccidn leboral.
Pregunta: £ Cdmo describirias el equilibrio entre tu vida laboral y personal?
{Seleccione una opcign: Muy equilibrado, Equilibrado, Desigual, Muy desigual)
= Ewvaluacién: Examinar la proporcion de respuestas en las categorias "Muy

=]

equilibrado” v "Equilibrads” en comparacion con las categorias "Desigual™ v "WMuy
desigusl".
Pregunta: :Te sientes reconocido por tus logros y contribuciones en el trabajo?
(5if/Na)

* Ewvaluacién: Calcular el porcentaje de respuestas afirmativas para evaluar el nivel

[}

de reconecimients percibido en el lugar de trabajo.
Pregunta: £ Camo evallas las oportunidades de desarrollo profesional en la
empresa? (Seleccione una opcion: Excelentes, Buenas, Aceptables, Limitadas,
Mulas)
= Evaluacién: Analizar ks distribucién de respuestas para identificar la percepcicn

=

general zobre las cportunidades de desarmollo profesional.

5. Pregunta: £ Recibes el apoyo necesario de tu supervisorfa para realizar tus tareas?
(Si/Na)

= Evaluacién: Calcular el porcentaje de respuestas afirmativas para evaluar la

efectividad de ka2 supervisidn y &l apoyo recibido.

Pregunta: £ Camao calificarias la comunicacion interna en la empresa? (Seleccione
una opcion: Muy efectiva, Efectiva, Meutral, Inefectiva, Muy inefectiva)

= Ewaluacion: Analizar bz distribucicn de respuestas para medir la percepcian

[=F]

general zobre la comunicacidn interna en la organizacion.
7. Pregunta: £Te sientes motivado/a en tu trabajo? (SifMNo)
* BEvaluacién: Calcular el porcentaje de respuestas afirmativas para evaluar el nivel
general de motivacion entre kos empleadaos.
Pregunta: £ Camo describirias la cultura laboral en la empresa? (Abierta,
Colaborativa, Competitiva, Taxica)

= Evaluacién: Analizar ka distribucién de respuestas para comprender la percepcicn

]

de loz emplesdos sobre la cultura laboral.

Figura 3.3. Preguntas de satisfaccion laboral elaboradas por una I.A.
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o
£Puedes crear y formular preguntas de satisfaccién laboral para una empresa de
consumo masivo y explicar como evaluarias a2 respuesta de los encuestados

) chataPT
Por supuesto, agui tienes slgunas preguntas especificas para unz empreza de

Consumo masivo y como podrias eveluar las respuestzs de los encuestados

1 Pregunta: £ Estés satisfechofa con la variedad de productos/fservicios que ofrece ka
empresa? (SifMNo)
= Ewvaluacidn: Calcular el porcentaje de respuestas afirmativas para eveluar |2
satisfaccion general con la gama de productos o servicios.
Pregunta: £ Como valoras la calidad de los productosfservicios de la empress?
(Excelente, Buena, Aceptable, Regular, Mala)

= BEwaluacion: Analizar k= distribucion de respuestas para obtener una vision

[ g=]

detallada de |2 percepcién de calidad.

[}

Pregunta: £ Recibes de manera oportuna la informacion sobre nuevos
productos/flanzamientos/promociones? (SifMa)

= BEwaluacidn: Calcular el porcentaje de respuestas afirmativas para evaluar |2
efectividad de la comunicacidn sobre novedades y promociones.

2. Pregunta: £ Codmo describirias la disponibilidad de productos en los puntos de
venta? (Siempre disponible, A menudo disponible, A veces disponible, Raramente
dizponible, Munca dizponibde)

* Evaluacién: Analizar ks frecuencia de respuestas enlas categorias "Siempre
disponible™ y "A menudo disponible” en comparacién con las categorias menos
favorables.

Pregunta: cTe sientes satisfechofa con el servicio al cliente proporcionado por ka
empresa? (SifMo)

= Evaluzcién: Caloular el poroentaje de respuestas afirmativas para medir la

(%]

satisfaccion general con el sarvicio al cliente.
Pregunta: £ Camo evalias la relacion calidad-precio de los productos/fservicios?
{Muy buena, Buena, Aceptable, Regular, Malg)
= Ewvaluacian: Analizar bz distribucicn de respuestas para entender la percepcion de

[=F]

la relacion calidad-precio.
Pregunta: £ Recomendarias los productos/servicios de la empresa a familiares y
amigos? (Si/Ma)
= BEwaluacion: Calcular el porcentaje de respuestas sfirmativas para medir el nivel de
recomendacion, indicando la satisfaccién y confianza en la marca.
Pregunta: £ Como valoras la responsabilidad social y ambiental de la empresa? (Muy
buena, Buena, Aceptable, Regular, Mala)
= Bvaluacién: Analizar bz distribucion de respuestas para comprender ks percepcién

0o

de la empresa en términcs de responsabilidad social y ambiental,

Figura 3.4. Preguntas de satisfaccion laboral, para una empresa de consumo masivo, elaborado por una L.A.
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o
£Puedes cresr y formular preguntas de satisfaccicn laborsl para unz entidad bancaria
v explicar como evaluarias |a respuests de los encuestados 7

() chatGPT
iPor supussto! Agui tienes slgunas preguntas especificas para uns entided bancariay

comeo podrias evalusr las respusstas de loz encuestados:

1. Pregunta: £ Estas satisfechofa con la accesibilidad y disponibilidad de los servicios
bancarios en linea? (Si/MNo)
= Evaluacion: Czlcular el porcentaje de respuestas afirmativas para evaluar |z
satisfaccidn ganeral con la platsforma en linea.
Pregunta: £ Camo calificanias la eficiencia en el procesamiento de transacciones y
operacionas bancariasT (Muy eficiente, Eficiente, Aceptable, Imeficients, Muy
ineficiente)

* Evaluacion: Analizar la distribucién de respusstas para obtener una visicn

[ =]

detallada de |2 percepcidn de eficiencia.
2. Pregunta: £Te sientes segurofa con las medidas de seguridad implementadas en las
transacciones y proteccion de datos? (SifNo)
* Evaluacion: Czlcular el porcentaje de respuestas afirmativas para evaluar |z
percepcidn de seguridad en las transaccicnes y la proteccién de datos.
4. Pregunta: £Camo evalias |a claridad y transparencia de la informacion
proporcionada sobre tarifas y politicas bancarias? (Muy clara, Clara, Aceptable,
Poco dara, Muy poco clara)
= Evaluacion: Analizar la distribucién de respuestas para entender la percapcion de
claridad v transparencia en la comunicacion de tarifas y politicas.
Pregunta: ¢ Recibes asesoramiento adecuado y pereonalizado por parte de los
empleados del banco? (SifNo)

= Evaluacion: Czlcular el porcentaje de respuestas afirmativas para evaluar |z

m

satisfaccion con el asesoramiento personalizado.
Pregunta: £Como valoras ka rapidez y eficacia del servicio al cliente en resobver tus

consultas o problemas? (Muy rapida, Répida, Aceptable, Lenta, Muy lenta)

= Evaluacion: Analizar la distribucién de respusstas para entender la percapcion de

[=F]

la rapidez y eficacia del servicio al cliente
Pregunta: £Te sientes satisfecho/a con las opciones de productos y servicios
bancarios ofrecidos por la entidad? (Si/Mo)
= Evaluacion: Czlcular el porcentaje de respuestas afirmativas para medir la
satisfaccion general con la variedad de productos y servicios.
Pregunta: £Como percibes la ética y responsabilidad social de la entidad bancaris?
{Muy buens, Buena, Aceptable, Regular, Mala)
- Evaluacion: Anzlizar la distribucion de respusstas para comprender la percepcion

de |a atica y responsabilidad social de ks entidad.

]

Figura 3.5. Preguntas de satisfaccion laboral, para una entidad bancaria, elaborado por una L.A.
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3.4.3 Formularios online

Los formularios online aplicados a las tareas del area de RR.HH. significan un
mayor alcance y un menor tiempo al momento de recopilar informacién. Se utiliza los
formularios online para encuestar a los trabajadores y realizar tareas como: satisfaccion
laboral, evaluacién en pares, evaluacion de departamento, entre otros. Una vez creado
el formulario, se lo envia mediante los canales de comunicacion de la empresa, esto
también permite registrar un control sobre quienes han llenado el formulario y quienes
no, de igual manera los formularios online mantienen un filtro y una base de datos la cual
puede ser analizada con el fin de crear soluciones o mejorar en los procesos que

mantiene la empresa. Entre los beneficios de implementar formularios online tenemos:

e Automatizacion

e Ahorro de tiempo
¢ Mayor alcance

o Base de datos

e Analisis de datos
3.4.4 Plataformas de enseianza online

Con la finalidad de capacitar de la mejor manera a los trabajadores, existen
diversos tipos de paginas web que ofertan cursos gratuitos en una variedad de tema,
desde cursos basicos de ofimatica hasta cursos especializados de: presupuesto,
contabilidad, inventario, servicio al cliente, entre otras. De igual manera existen otro tipo
de ensefanza virtual la cual permite a los colaboradores de una institucién graban videos
explicando algun proceso o tarea para los nuevos trabajadores o para los actuales que

deseen capacitarse para dicho tema.

Existe una gran variedad de capacitaciones y cursos online el cual se
aprovecharan de la mejor manera para capacitar a los trabajadores, primero se realizara
una evaluacién general para determinar los tipos de habilidades que poseen cada uno
de los integrantes del equipo de trabajo, de igual manera se creara un apartado con
sugerencias y recomendaciones para que los trabajadores puedan expresarse y de ser
el caso, solicitar algun tipo de capacitacibn que desee, una vez registrado estos
resultados, se elegira el curso adecuado en el amplio catalogo que ofrece la pagina web

como: Coursera, LinkedIn, Moodle, entre otras.

21



3.4.5 Plataformas de gestion de proyectos

“‘Un software de gestion de proyectos es una herramienta para gestionar las
diferentes etapas en la realizacion de un proyecto...” (Sanchez, 2022). Este software
permite registrar cada una de las etapas de un proyecto (inicio, ejecucion y cierre), la
finalidad de utilizar este software para la gestion de talento humano es registrar cada una
de las tareas asignadas a los trabajadores para llevar un registro mas preciso y
transparente de las actividades realizadas dentro de un periodo, de igual manera se
puede determinar y calcular un promedio del tiempo asignado para cada una de las

actividades.

El objetivo principal al momento de utilizar este software es llevar un registro de
las actividades completadas y en proceso para al final de cada periodo comercial poder

realizar una evaluacion del desempefio del personal mas eficaz, sencilla y transparente.

Tabla 3.2. Ejemplo del software de gestion de proyectos

Tarea Asignado Fecha Inicio Fecha de Fin Estado

Liquidacion de

convenio

Asistente
2 Convenio 2023-24 02/01/2024 03/01/2024 Terminado
financiero 1
Asistente
3 Convenio 2023-25 03/01/2024 04/01/2024  Terminado
financiero 2
4 Reporte financiero Jefe financiero 02/01/2024 12/01/2024 Abierto
5 Entrega de pedidos Vendedor 1 08/01/2024 09/01/2024  Terminado
6 Pago a proveedores Cajero 3 11/01/2024 12/01/2024  Terminado
Asistente de En
7 Pago de nomina 10/01/2024 15/01/2024
RR.HH. 2 progreso
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02 Ene 03 Ene 04 Ene 05 Ene 08 Ene 09 Ene 10 Ene 11 Ene 1Z Ene 15Ene
09 10 11 12 14 15 16 17 09 10 11 12 14 15 16 17 09 10 11 17 14 15 16 17 09 10 11 12 14 15 16 17 09 10 11 12 14 15 16 17 09 10 11 12 14 15 16 17 0% 10 11 12 14 15 16 17 07 10 11 12 34 15 16 17 09 10 11 12 14 15 16 17 09 10 11 12 14 15 16 17
L ] I

Liquidacion de Convenio | 021012024 - 04/01/2024

Convenig 2
Reparte Financiero Mes Diciembre
Entrega de

Fago a Proveedores

Pago de Momina

Figura 3.6. Ejemplo del software de gestion de proyectos
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3.4.6 Indicadores clave de desempeno para la comparativa benchmarking

Para la realizacion de la comparativa benchmarking se tomaron los siguientes

indicadores clave de desempeno:
e Automatizacién
Descripcion: Es el uso de tecnologia para realizar procesos.
Objetivo: Conocer en qué proceso la automatizacién de procesos es alta .
e Mejora de la experiencia del usuario
Descripcion: Una experiencia positiva puede contribuir a un mejor trabajo.

Objetivo: Conocer en qué proceso existe una mejora en la experiencia de los

trabajadores.
e Error Humano

Descripcion: La reduccion del error humano puede conllevar a una mayor calidad

del trabajo realizado.
Objetivo: Conocer en qué procesos se reduce el nivel de error humano.
o Eficacia
Descripcion: El nivel de procesos cumplidos y entrega de resultados esperados.
Objetivo: Conocer qué proceso es mas eficaz.
e Tiempo
Descripcion: Cuanto tiempo se ha implementado en las tareas a realizar.
Objetivo: Conocer qué proceso se puede realizar en el menor tiempo.
3.4.7 Tendencias actuales en la gestion de RR.HH.
3.4.7.1 Modalidad de trabajo hibrido

Segun (Tosca, 2022) el modelo hibrido constituye una fusién de dos modalidades
de trabajo: la presencial y la remota. En este enfoque, se brinda la oportunidad de
desempenar labores tanto en las instalaciones de la empresa como fuera de ellas. Este
modelo tuvo su inicio a finales de la década de 1990, inicialmente implementado en

niveles superiores con el propésito de ofrecer una modalidad educativa semipresencial.
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3.4.7.2 Nuevas formas de capacitaciéon

La formacion en el ambito laboral abarca diversos aspectos, pero representa un
conjunto de actividades disefiadas para potenciar el desempeno actual y futuro del
individuo. Este proceso busca fortalecer sus capacidades mediante la mejora de
conocimientos, habilidades y actitudes, de manera que el trabajador pueda realizar sus
tareas de manera efectiva y abordar los desafios que puedan surgir en el transcurso de

su labor.

Asi, los procedimientos de formacion posibilitan la identificacién y validacion de
los requisitos que surgiran en el futuro, facilitan la integracién de empleados capacitados

y aseguran la disponibilidad de recursos humanos altamente cualificados.
3.5 Benchmarking
3.5.1 Seleccion de personal

Dentro de las tareas de seleccidn de personal se escogieron los siguientes

procesos tradicionales a analizar y mejorar:

e Publicacion de oferta laboral
e Recepcion y revision de Cvs
o Filtrado de candidatos

e Entrevistas

e Base de datos

e Analisis de datos

Entre los errores en el proceso de seleccion de personal encontramos: proceso
de seleccion caotico, mala planificacion de entrevistas, deficiencia al escoger al
candidato, entre otros (Del Val, 2023). A continuacién, se detallara las causas que

conllevan a un rendimiento deficiente en los procesos de seleccién de personal.
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Tabla 3.3. Causas de un bajo rendimiento en las tareas de seleccién de personal.

Proceso
N Tarea o Causa
tradicional
- Publicacioén individual de la oferta
1 Publicacion de
- Falta de alcance
oferta laboral
- Sobrecarga de comunicaciones
- Impresion de cada Cvs
Recepcién y o
2 . - Revisiéon una a una de Cvs
revision de Cvs
- Procesos largo
- Lectura individual de Cvs
Seleccion Filtrado de - Separacion manual de Cvs
3
de personal candidatos - Procesos largo
- Deficiencias al momento de filtrar
- Citar uno a uno a los candidatos
4 Entrevistas
- Perdida de tiempo y recursos
5 Base de datos - No existe una base de datos centralizada
- No se puede realizar un analisis del proceso de
6 Analisis de datos seleccion
- Deficiente toma de decisiones

Como sugerencia de proceso de mejora se recomienda la aplicacién de un ATS

(sistema de gestidon del proceso de seleccion). A continuacion, se detalla el impacto de

implementar los procesos de mejora:
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Tabla 3.4. Impacto de la implementaciéon de un ATS en los procesos de seleccion de

personal.
Proceso .
N L Propuesta de Mejora Impacto
tradicional
1| Publicacién de oferta - Multiposting en las ofertas
laboral - Mayor alcance de candidatos
- Automatizacion en la recepcion y
) Recepcion y revision revision de Cvs
de Cvs - Reduccion en los tiempos de
seleccion
- Facilidad de filtrado
3 | Filtrado de candidatos
Sistema de gestion del proceso - Métricas para el filtrado
de seleccion - Mayor alcance y rapides para
4 Entrevistas separar entrevistas
- Entrevistas online
- Base de datos centralizada
5 Base de datos
- Respaldo de base de datos
- Facilidad para analizar el proceso
6 Analisis de datos de seleccion
- Facilidad en la toma de decisiones

A continuacién, se realizard una comparativa de benchmarking con diferentes
factores para calcular que proceso es el mas ideal para optimizar la tarea en el area de

recursos humanos:
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Tabla 3.5. Benchmarking comparativo de los procesos de seleccion de personal.

Procesos Propuesta de

N. Factor Ponderacion tradicionales mejora

Calificacion | Total | Calificacion | Total

1 Automatizacion de tareas 0.2 1 0.2 4 0.8

2 Eficacia 0.2 3 0.6 3 0.6

Mejorar la experiencia de

los trabajadores

Reduccion del error

4 0.3 2 0.6 3 0.9
humano

5 Reduccién de tiempo 0.2 1 0.2 3 0.6

Total 1 1.8 3.2

Calificacion Significado
1 Bajo impacto
2 Impacto medio
3 Impacto medio alto
4 Alto impacto

Como se puede visualizar en |la Tabla 3.5., la propuesta de mejora obtuvo una
calificacion mas alta que los procesos tradicionales, con lo cual para las tareas de
seleccién de personal se recomienda implementar el sistema de gestion del proceso de

seleccion.
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3.5.2 Clima laboral

Dentro de las tareas de clima laboral se escogieron los siguientes procesos

tradicionales a analizar y mejorar:

e Creacion de las preguntas
e Encuestar a los trabajadores
e Base de datos

e Analisis de datos

Entre los errores en el proceso de clima laboral encontramos: prejuicios al
momento de evaluar, errores de evaluacién, evaluaciones poco frecuentes, entre otros
(Moncada, 2023). A continuacién, se detallara las causas que conllevan a un rendimiento

deficiente en los procesos de clima laboral:

Tabla 3.6. Causas de un bajo rendimiento en las tareas de clima laboral

N Tarea Proceso Causa

Creacion de las - Preguntas generales de clima laboral
1

preguntas - Falta de especificaciones en las preguntas

Encuestar a los - Bajo alcance al momento de encuestar

2 Clima laboral )
trabajadores - Proceso largo

3 Base de datos -No existe
4 Andlisis de datos - Deficiencia en la toma de decisiones

Como sugerencia de proceso de mejora se recomienda la aplicacién una
inteligencia artificial para la creacion de preguntas personalizadas de clima laboral, de
igual manera el uso de formularios online para una mejor administracién y alcance al
momento de realizar las evaluaciones. A continuacion, se detalla el impacto de

implementar los procesos de mejora:
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Tabla 3.7. Impacto de la implementacion de una inteligencia artificial aplicada al clima

laboral y el uso de formularios online en los procesos de clima laboral.

N Proceso Propuesta de Mejora Impacto

] Creacion de las Inteligencia artificial aplicada a la - Preguntas enfocadas el tipo de
preguntas satisfaccion laboral empresa

) Encuestar a los - Mayor alcance

trabajadores - Base de datos

3| Basededatos Formularios Online - Facilidad de andlisis

4 Andlisis de datos - Reduccién en los tiempos de

implementacion

A continuacion, se realizard una comparativa de benchmarking con diferentes
factores para calcular que proceso es el mas ideal para optimizar la tarea en el area de

recursos humanos:

Tabla 3.8. Benchmarking comparativo de los procesos de clima laboral.

Procesos Propuesta de

N. Factor Ponderacién tradicionales mejora

Calificacion | Total | Calificacion | Total

1 Automatizacion de tareas 0.2 2 04 4 0.8

2 Eficacia 0.2 2 0.4 3 0.6

Mejorar la experiencia de

los trabajadores

Reduccion del error

4 0.3 3 0.9 4 1.2
humano

5 Reduccién de tiempo 0.2 2 0.4 4 0.8

Total 1 2.3 3.7
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Calificacion Significado
1 Bajo impacto
2 Impacto medio
3 Impacto medio alto
4 Alto impacto

Como se puede visualizar en la Tabla 3.8., la propuesta de mejora obtuvo una
calificacion mas alta que los procesos tradicionales, con lo cual para las tareas de clima

laboral se recomienda implementar una inteligencia artificial y los formularios online.

3.5.3 Formacioén y desarrollo

Dentro de las tareas de formacion y desarrollo se escogieron los siguientes

procesos tradicionales a analizar y mejorar:

e Identificar las necesidades de formacién
e Seleccion del método de formacién

e Desarrollo de material de formacion

Entre los errores en el proceso de formacion y desarrollo encontramos: ignorar las
necesidades de los trabajadores, no evaluar las capacitaciones, no fomentar la cultura
de aprendizaje, entre otros (Areté, 2023). A continuacion, se detallara las causas que

conllevan a un rendimiento deficiente en los procesos de formacion y desarrollo:
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Tabla 3.9. Causas de un bajo rendimiento en los procesos de formacién y desarrollo.

T Proceso
N area o Causa
tradicional
- Falta de comunicacién
Identificar - Falta de alineacion con los objetivos de la
1 necesidades de empresa
formacion - Falta de formacion continua
- Ausencia de un sistema de seguimiento
Formacion y Seleccion de . , .
- Deficiencia al escoger un método de formacién
2 desarrollo método de
e - Deficiencia al momento de entender al profesor
formacién
- Material de formacion inadecuado
Desarrollo de o
. - Falta de especializacion en los cursos
3 material de
formacion - Inconvenientes al escoger el horario adecuado de
formacion

Como sugerencia de proceso de mejora se recomienda la aplicacién de
formularios online para identificar las necesidades de formacion y el uso de una
plataforma de ensefianza online para la formacion de los trabajadores. A continuacion,

se detalla el impacto de implementar los procesos de mejora:

Tabla 3.10. Impacto de la implementacion de formularios online y una plataforma de

ensefanza online en las tareas de formaciéon y desarrollo.

N Proceso tradicional Propuesta de Mejora Impacto

- Mayor alcance
1 | Identificar necesidades de formacion Formularios Online - Base de datos

- Facilidad de analisis

2 -Cursos personalizados
Seleccion de método de formacion
Plataforma de ensefanza online | -Facilidad de horarios

- Variedad de cursos
3 | Desarrollo de material de formacion
- Certificado
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A continuacién, se realizara una comparativa de benchmarking con diferentes
factores para calcular que proceso es el mas ideal para optimizar la tarea en el area de

recursos humanos:

Tabla 3.11. Benchmarking comparativo de los procesos de formacién y desarrollo.

Procesos Propuesta de

N. Factor Ponderacién tradicionales mejora

Calificacion | Total | Calificacion | Total

1 Automatizacion de tareas 0.2 2 04 2 0.4

2 Eficacia 0.2 2 0.4 3 0.6

Mejorar la experiencia de

los trabajadores

Reduccion del error

4 0.3 2 0.6 3 0.9
humano

5 Reduccién de tiempo 0.2 2 0.4 2 04

Total 1 2 2.6

Calificacion Significado
1 Bajo impacto
2 Impacto medio
3 Impacto medio alto
4 Alto impacto
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Como se puede visualizar en la Tabla 3.11., la propuesta de mejora obtuvo una
calificaciéon mas alta que los procesos tradicionales, con lo cual para las tareas de
formacion y desarrollo se recomienda implementar el uso de formularios y plataformas

online.
3.5.4 Evaluacion de desempeno

Dentro de las tareas de evaluacion y desempefo se escogieron los siguientes

procesos tradicionales a analizar y mejorar:

e Definir criterios de evaluacion
e Recoleccion de datos
e Seguimiento de objetivos

e Evaluacion

Entre los errores en el proceso de la evaluacion de desempefio encontramos:
subjetividad, calidad, frecuencia, entre otros (Chatelain, 2021). A continuacion, se
detallara las causas que conllevan a un rendimiento deficiente en los procesos de la

evaluacion de desempefo:

Tabla 3.12. Causas de un bajo rendimiento en las tareas de evaluacién de desempeiio.

Proceso
N Tarea o Causa
tradicional
1 Definir criterios de - Falta de criterios para evaluar
evaluacion - Errores al momento de responder la evaluacién
Recoleccion de - Perdida de datos
2
Evaluacion de datos - Falta de una base de datos
desempeno Seguimiento de o
3 o - Falta de seguimiento
objetivos
- Falta de objetividad en la evaluacion
4 Evaluacion
- Errores al momento de evaluar las respuestas

Como sugerencia de proceso de mejora se recomienda la aplicacion de un ATS
(sistema de gestion del proceso de seleccion). A continuacion, se detalla el impacto de

implementar los procesos de mejora:
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Tabla 3.13. Impacto de la implementacion de indicadores clave de desempeiio y un

software de gestion de proyectos en las tareas de evaluacion de personal.

N | Proceso tradicional Propuesta de Mejora Impacto
1 Definir criterios de Indicadores clave de - Métricas de evaluacion
evaluacion desempefio - Mayor transparencia
2 Recoleccion de datos - Mejor seguimiento en las tareas
Plataforma de gestién de - Reporte de tareas
3 | Seguimiento de objetivos proyectos - Base de datos para realizar
analisis
. Indicadores clave de - Mayor objetividad al momento de
4 Evaluacion -
desempefio evaluar

A continuacién, se realizard una comparativa de benchmarking con diferentes
factores para calcular que proceso es el mas ideal para optimizar la tarea en el area de

recursos humanos:

Tabla 3.14. Benchmarking comparativo de los procesos de evaluaciéon de personal.

Procesos Propuesta de

N. Factor Ponderacién tradicionales mejora

Calificacion | Total | Calificacion | Total

1 Automatizacion de tareas 0.2 2 0.4 4 0.8

2 Eficacia 0.2 2 04 3 0.6

Mejorar la experiencia de

los trabajadores

Reduccion del error

4 0.3 1 0.3 4 1.2
humano

5 Reduccidn de tiempo 0.2 2 04 3 0.6

Total 1 1.6 3.6
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Calificacion Significado
1 Bajo impacto
2 Impacto medio
3 Impacto medio alto
4 Alto impacto

Como se puede visualizar en la Tabla 3.14., la propuesta de mejora obtuvo una
calificaciéon mas alta que los procesos tradicionales, con lo cual para las tareas de
evaluacion de desempefio se recomienda implementar indicadores claves de

desempefios y una plataforma de gestion de proyectos.
3.6 Elaboracion del plan de mejora
3.6.1 Identificacion de los procesos a mejorar.

Tabla 3.15. Identificacidon de los procesos a mejorar dentro del area de RR.HH.

N Tarea Proceso
1

Publicacién de oferta laboral
2 Recepcioén y revision de Cvs
3 Seleccién de personal Filtrado de candidatos
4 Entrevistas
5 Base de datos
6 Analisis de datos
7 Creacion de las preguntas
8 Clima laboral Encuestar a los trabajadores
9 Analisis de datos
10 Formacion y desarrollo Identificar necesidades de formacion

36



11 Seleccion de método de formacion

12 Desarrollo de material de formacién

13 Definir criterios de evaluacién

14 Recoleccion de datos
Evaluacion de desempefio

15 Seguimiento de objetivos

16 Evaluacion

3.6.2 Reformulacion de los procesos.

Tabla 3.16. Reformulacion de procesos en el area de RR.HH.

N Proceso Propuesta de Mejora

Publicacion de oferta laboral

2 Recepcién y revision de Cvs

3 Filtrado de candidatos Sistema de gestion del proceso de seleccion

4 Entrevistas

5 Base de datos

6 Analisis de datos

7 Creacion de las preguntas Inteligencia artificial aplicada a la satisfaccion laboral
8 Encuestar a los trabajadores

9 Analisis de datos Formularios Online

10 | Identificar necesidades de formacion

1" Seleccion de método de formacion
Plataforma de ensefianza online

12 | Desarrollo de material de formacion

13 Definir criterios de evaluacion Indicadores clave de desempefio
14 Recoleccion de datos

Plataforma de gestidn de proyectos
15 Seguimiento de objetivos
16 Evaluacion Indicadores clave de desempefio
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3.6.3 Redaccion del plan de mejora.
3.6.3.1 Seleccion de personal

Para aumentar la eficiencia y eficacia de la tarea de seleccién de personal se
implementaran los ATS, este software recopila los procesos mas importantes e
implementa nuevas herramientas para obtener mejores resultados. Las herramientas en
los ATS permiten la automatizacion de los procesos lo que conlleva a una reduccién en

los tiempos utilizados y recursos.

Para la publicacién de ofertas se utilizara la herramienta multiposting para publicar
una variedad de ofertas laborales, una vez publicada la oferta de trabajo se receptara las
hojas de vida en el mismo software donde se implementara una métrica de filtrados para
facilitar el candidato 6ptimo para el puesto, al realizar este tipo de filtrado se reducira la

cantidad de Cvs lo cual conllevara a una reduccién de tiempo en este proceso.

El siguiente paso sera registrar las entrevistas de los candidatos de manera
masiva y se procedera a realizar la entrevista de manera virtual o presencial de acuerdo
con los lineamientos de la empresa. Finalmente, este software permite guardar una base

de datos de los candidatos al igual que el del proceso para un posterior analisis.
3.6.3.2 Clima laboral

Con la finalidad de tener una evaluacién de clima laboral mas integral y
personalizada se implementara la inteligencia artificial, la cual se le solicitara crear
preguntas de clima laboral enfocadas al tipo de empresa del empleador, de igual manera
se solicitara las métricas para evaluar de manera mas objetiva cada una de las
preguntas. Una vez se obtienen las preguntas se utilizara un formulario online el cual
permite tener un mayor alcance y una mayor automatizacion en el filtrado y analisis de
los datos debido a que cuenta con una base de datos y un registro de las personas que
han completado la encuesta. El objetivo de utilizar ambas inteligencias es facilitar el
analisis y la posterior toma de decisiones para tomar correctivos o implementar mejores

dentro de la empresa.
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3.6.3.3 Formacion y desarrollo

Para una formacion continua en la empresa se generara un formulario online para
identificar las falencias del equipo de trabajo y receptar solicitudes de capacitaciones,
después de identificar las falencias se seleccionara el curso de aprendizaje en una
plataforma online la cual permite a los trabajadores aprender a su ritmo y en los horarios
que tengan disponible, de igual manera al finalizar el curso se podra obtener un
certificado para cada uno de los trabajadores que hayan finalizado el curso. Esta mejora
continua permite a las empresas seguir creciendo, aplicando nuevos procesos y nuevas

tecnologias
3.6.3.4 Evaluacion de desempeiio

Para una mejora en el proceso de evaluacion, se utilizara un software de gestion
de proyectos para mantener un registro de las actividades enviadas, finalizadas y en
proceso de cada trabajador, sumado al software, se implementaran indicadores clave de
desempefo para realizar de manera mas objetiva y transparente la evaluacion de

desempefio de cada uno de los trabajadores.
3.6.4 Comunicacion del plan de mejora.

Finalizada la redaccién del plan de mejora se debera de comunicar al
departamento los cambios a implementar, de igual manera se explicara el plan de mejora

y se recibiran retroalimentaciones y sugerencia a implementar en el plan.
3.6.5 Ejecucion del plan de mejora.

Se ejecutara el plan de mejora y se seguira al pie de la letra los cambios a
implementar para un buen funcionamiento. Este paso puede tomar un tiempo debido a
los cambios a implementar y las licencias para ejecutar los softwares, sin embargo, es

importante aclarar la planificacion previa de la ejecucién del plan mejora.
3.6.6 Supervision del plan de mejora.

Durante los primeros meses de ejecutar el plan de mejora se realizara un
seguimiento a cada una de las actividades para identificar si existe alguna falla o existen
procesos a seguir mejorando, de igual manera es importante medir y registrar cada uno

de los cambios implementados para un posterior analisis.
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3.7 Desarrollo de estrategias de implementacién del plan de mejora
3.7.1 Establecer objetivos

Para desarrollar las estrategias de implementacion del plan de mejora se definiran

los objetivos a seguir durante la ejecucion de este.

e Automatizar los procesos
e Reducir el tiempo de ejecucion de los procesos
¢ Reducir la cantidad de errores humanos en los procesos

e Mejorar la experiencia de los trabajadores
3.7.2 Definir las actividades a realizar

Para la eficiente implementacion del plan de mejora, se recomienda desarrollar un
plan de comunicacion efectiva para el correcto desarrollo de la transicion entre los
procesos tradicionales y los procesos implementando nuevas tecnologias. Se debera

realizar sesiones de capacitacion para los diferentes procesos a realizar.
3.7.3 Asignar responsabilidades

A continuacion, se designaran los responsables de supervisar los cambios en el
plan de implementacion.

Tabla 3.17. Asignacién de responsables en la implementacion del plan de mejora

N Tarea Proceso Responsable
N Sistema de gestion del proceso de Jefe de seleccion de
1 | Seleccion de personal .
seleccién personal
Inteligencia artificial aplicada a la Asistente de recursos
2 satisfaccion laboral humanos
Clima laboral
) ) Asistente de recursos
Formularios Online
humanos
Formacion y _ ) Coordinador de recursos
3 Plataforma de ensefianza online
desarrollo humanos
Evaluacion de Indicadores clave de desempefio Jefe de recursos humanos
4
desempefio Plataforma de gestion de proyectos Jefe de recursos humanos
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3.7.4 Implementar el plan de mejora

Los responsables previamente asignados seran los encargados de implementar
el plan de mejora de los diferentes procesos en el area de recursos humanos, de igual
manera deberan comunicar a cada uno de los trabajadores sobre los cambios a realizar,
estar pendiente de errores que puedan suceder y solucionar de la mejora manera dichos
errores. Para la correcta implementacion del plan de mejora continuo se recomienda

aplicar las siguientes estrategias:

e Comunicacion transparente
e Feedback continuo

e Capacitaciones
3.7.5 Controlar el plan de mejora

Finalmente, los responsables seran los encargados de evaluar regularmente los
resultados del plan de implementacion, de igual manera deberan realizar una
retroalimentacion de los cambios implementados y comparar los resultados con los

objetivos previamente planteados.
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CAPITULO 4

4. Conclusiones

Las conclusiones destacan la optimizacién operativa, la reduccidon de errores vy,
mejoras significativas en la experiencia del trabajador. Este cambio impulsa la eficiencia
en recursos humanos y replantea la dinamica entre tecnologia y gestion de personas,
creando un entorno laboral mas agil y centrado en el empleado para el éxito a largo plazo

de la organizacion.

- Con la realizacion del analisis técnico se pudo identificar las deficiencias en los
procesos tradicionales, permitiendo seleccionar y personalizar soluciones tecnoldgicas
que aborden especificamente los desafios identificados. Al integrar herramientas
innovadoras como softwares de gestion de recursos humanos, sistemas de seguimiento
del desempefio y analisis predictivos, se logré una optimizacion en la eficiencia y en la

toma de decisiones en el area de recursos humanos.

- El analisis de benchmarking revelé que la automatizacion de procesos impulsa
la eficiencia y reduce errores humanos. Ayudando a la mejora de la precisién en las
operaciones y liberando tiempo para que los trabajadores se centren en distintas tareas

estratégicas y de mayor valor.

- Establecer un plan de mejora simplifica las interacciones diarias y fortalece la
conexion entre trabajadores, generando un ambiente laboral positivo siendo mas agil y

aumentando la retencion de talento.

- Al generar una capacitacion adecuada, la participacion de los empleados se
vuelve un elemento clave en este proceso. Ya que al comprender las resistencias al
cambio y poder implementar estrategias para poder abordarlas se logra fomentar una

transicion mas leve hacia al uso de nuevas tecnologias.



4.1 Recomendaciones

- Fomentar la innovacion y la adopcion de nuevas tecnologias dentro de las
diferentes areas en la empresa, asi facilitara la implementacion de diferentes soluciones

tecnolégicas ayudando en el posicionamiento empresarial y reteniendo el talento clave.

-Priorizar aquellas tecnologias que mejoren la experiencia de los empleados, para
colaborar a que el entorno laboral sea positivo y se adapte a las necesidades de cada

uno.

-La inversién en softwares de gestion de talentos ofrece diferentes beneficios

significativos con respecto a la operatividad y toma de decisiones.

- Se debe tener en cuenta constantemente que las estrategias delineadas en este
documento, asi como la propuesta presentada, son tacticas fundamentadas en las
tendencias actuales de la sociedad, las cuales podrian experimentar cambios
significativos en el futuro. Por esta razon, en caso de aplicarlas, es crucial ajustarlas al

contexto temporal especifico en el que se esté llevando a cabo el nuevo estudio.
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