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Resumen

Este trabajo de grado analiza como la automatizacion de procesos en Gestion Humana mitiga
la carga operativa y potencia su rol estratégico en organizaciones con estructuras reducidas,
tomando como caso de estudio aplicado y cualitativo a Mazda de Colombia. El problema
central radica en que la gerencia del &rea es unipersonal y destina la mayor parte del tiempo a
tareas transaccionales, lo que limita el disefio de iniciativas de valor agregado. Con
antecedentes en el Electronic Human Resource Management (e-HRM), se identifica que la

falta de integracion tecnologica de politicas ya formalizadas restringe la eficiencia.

A traves de revisiones documentales y entrevistas semiestructuradas, los resultados
demuestran que la centralizacion de datos mediante un sistema ERP y herramientas de
autogestion optimiza tiempos y disminuye reprocesos. Se concluye que la incorporacion
tecnoldgica no deshumaniza el area, sino que actia como un habilitador fundamental para

transicionar hacia la analitica organizacional y la planeacion estratégica.

Palabras clave: Gestion Humana, Sistematizacion de Procesos, Automatizacion, Eficiencia

Operativa, Rol Estratégico, Transformacion Digital, Estudio de Caso.
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Abstract

This thesis analyzes how process automation in Human Resources mitigates the operational
burden and enhances its strategic role in organizations with lean structures, using Mazda de
Colombia as a qualitative case study. The central issue is that the department is managed by a
single person who spends most of their time on transactional tasks, which limits the
development of value-added initiatives. Drawing on the field of Electronic Human Resource
Management (e-HRM), the study identifies that the lack of technological integration of

already formalized policies restricts efficiency.

Through literature reviews and semi-structured interviews, the results demonstrate that
centralizing data through an ERP system and self-management tools optimizes time and
reduces rework. It is concluded that the incorporation of technology does not dehumanize the
department but rather acts as a fundamental enabler for transitioning toward organizational

analytics and strategic planning.

Keywords: Human Resources Management, Process Systematization, Automation,

Operational Efficiency, Strategic Role, Digital Transformation, Case Study.
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Introduccién

En el contexto organizacional actual, las areas de Gestion Humana han dejado de concebirse
Unicamente como unidades administrativas encargadas de procesos transaccionales, para
consolidarse progresivamente como actores estratégicos en la gestion del talento, la cultura,
el desarrollo organizacional y la toma de decisiones. Esta evolucion exige que dichas areas
cuenten con procesos mas agiles, trazables y apoyados en informacién confiable,
especialmente en organizaciones donde los equipos son reducidos y los recursos disponibles

deben gestionarse con altos niveles de eficiencia.

La sistematizacion y automatizacion de procesos se presentan, en este sentido, como
mecanismos que permiten reducir cargas operativas, disminuir reprocesos, centralizar

informacion y mejorar la experiencia de los colaboradores. Mas alla de la incorporacion de
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tecnologia por si misma, estos procesos representan una oportunidad para liberar tiempo
administrativo y orientar la gestion humana hacia actividades de mayor valor agregado, como
la planeacion del talento, la gestion del desempefio, el bienestar, la formacion y el

acompafiamiento estratégico a los lideres de la organizacion.

A partir de esta perspectiva, el presente trabajo analiza el caso de Mazda de Colombia, una
subsidiaria del sector automotor con una estructura administrativa reducida y una Gerencia de
Gestion Humana que concentra maltiples responsabilidades operativas y estratégicas. La
investigacion busca comprender de qué manera la sistematizacion de procesos puede
contribuir a mejorar la eficiencia operativa del area y, al mismo tiempo, facilitar su transicion

hacia un rol mas estratégico dentro de la organizacion.

Planteamiento del problema

En muchas organizaciones con estructuras pequefias, las areas de Gestion Humana asumen
una alta carga operativa y administrativa. Procesos como némina, contratacion, afiliaciones,
manejo documental y bienestar consumen gran parte del tiempo del area, limitando el
desarrollo de iniciativas estratégicas. Pérez (2024) sefiala que procesos como planes de
carrera o evaluaciones de desempefio suelen quedar fuera de las prioridades debido a esta

sobrecarga.

Diversos estudios evidencian que muchas empresas contintan utilizando procedimientos
manuales o sistemas desconectados para administrar el talento humano, generando
ineficiencias y pérdida de tiempo (Santos, 2026). Frente a esto, la transformacion digital ha

permitido optimizar procesos y fortalecer la toma de decisiones mediante el uso de
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informacidn centralizada. Pérez (2024) y Maricahua (2026) afirman que la digitalizacion
permite que Gestion Humana evolucione hacia un rol méas estratégico, mientras que

Espinoza-Ajila et al. (2025) destacan mejoras en eficiencia operativa y comunicacion interna.

En este contexto, la investigacion busca analizar como la sistematizacion de procesos puede
reducir la carga operativa del area de Gestién Humana y facilitar su transicion hacia un rol

estratégico, tomando como referencia a Mazda de Colombia.

Antecedentes

La digitalizacion de la gestion humana ha adquirido relevancia debido a su impacto en la
eficiencia organizacional. Estudios recientes evidencian que las organizaciones que integran
transformacion digital y gestion del talento humano obtienen mejores resultados y mayor

capacidad de respuesta ante entornos cambiantes (Tamani Maricahua, 2025; 2026).

El concepto de e-HRM hace referencia al uso de herramientas digitales para optimizar
procesos como reclutamiento, capacitacion y evaluacion del desempefio. Segun Alfaro
(2021), la automatizacion de tareas operativas permite que Recursos Humanos adopte
funciones mas estratégicas. Sin embargo, todavia existen barreras como resistencia al cambio,
limitaciones presupuestales y baja madurez digital en organizaciones pequefias (Espinoza-

Ajila et al., 2025).

Descripcion del problema

Mazda de Colombia cuenta con aproximadamente 75 colaboradores y el area de Gestién

Humana esté liderada por una sola gerente, quien asume procesos relacionados con némina,
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contratacion, afiliaciones, bienestar, informes corporativos, entre otros. Debido a esta carga
operativa, el &rea tiene limitaciones para desarrollar estrategias relacionadas con cultura

organizacional, desarrollo del talento o gestion del desempefio.

Aungue existen procesos documentados, varios contintan dependiendo de actividades
manuales y archivos aislados, dificultando la trazabilidad y el acceso a la informacion.
Adicionalmente, la reciente migracion a un sistema ERP representa una oportunidad para

integrar y centralizar los procesos de Gestion Humana.

Segun Laudon & Laudon (2022), los ERP permiten centralizar informacion y automatizar
procesos, facilitando que las areas de Recursos Humanos evolucionen desde funciones
administrativas hacia un enfoque estratégico. En consecuencia, la problematica se centra en la
brecha entre el modelo actual, principalmente operativo, y un modelo estratégico alineado

con los objetivos organizacionales.

Pregunta de investigacion

¢De qué manera la sistematizacion de los procesos en el area de Gestiobn Humana puede
reducir su carga operativa y facilitar su transicion hacia un rol estratégico dentro de la

organizacion?

Conveniencia de la investigacion

La investigacion es relevante porque la sistematizacion de procesos puede mejorar la
eficiencia operativa, reducir reprocesos y optimizar el acceso a la informacion en

organizaciones con estructuras pequefias. Ademas, la implementacion del ERP en Mazda de
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Colombia representa una oportunidad para fortalecer la gestion basada en datos y apoyar la

toma de decisiones.

A nivel académico, el estudio aporta evidencia sobre el impacto de la digitalizacién en areas
de Recursos Humanos dentro de subsidiarias multinacionales. Asimismo, puede servir como
referencia para otras empresas del sector automotor que enfrentan desafios similares

relacionados con sobrecarga operativa y falta de estandarizacion de procesos.

Objetivos

Objetivo general

e Analizar de qué manera la sistematizacion de los procesos de Gestion Humana puede

contribuir a reducir la carga operativa del area y fortalecer su rol estratégico dentro de

Mazda de Colombia.

Objetivos especificos

e Diagnosticar el estado actual de los procesos operativos del area de Gestion Humana

en Mazda de Colombia, asi como su nivel de sistematizacion.

e ldentificar herramientas y préacticas de digitalizacion aplicables a los procesos clave

del area.

e Analizar de qué manera la sistematizacion podria contribuir en términos de eficiencia

operativa y generacién de valor estratégico.
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e Formular recomendaciones orientadas a optimizar los servicios tercerizados existentes
para la transicion progresiva hacia un modelo de Gestion Humana més estratégico y

digitalizado.

Justificacion

La presente investigacion es conveniente tanto en el ambito académico como en el

organizacional y sectorial.

A nivel organizacional, la sistematizacion de los procesos de Gestion Humana puede traer
mejoras claras y medibles en la eficiencia operativa, como reducir los tiempos de respuesta,
disminuir reprocesos, estandarizar procedimientos, mejorar la trazabilidad de documentos y
depender menos del conocimiento individual. En organizaciones pequefias, donde los
recursos humanos son limitados, estas mejoras toman una relevancia estratégica, ya que

permiten redistribuir el tiempo hacia actividades de mayor valor agregado.

Ademas, la reciente migracion a un sistema ERP corporativo en la subsidiaria analizada

representa una coyuntura clave. Este contexto hace que la investigacion sea una oportunidad
para evaluar codmo la integracion tecnoldgica puede optimizar los procesos administrativos y
fortalecer la gestion basada en datos. De esta manera, el estudio no solo analiza una situacion

actual, sino que también se desarrolla en un momento real de transformacién organizacional.

Desde el punto de vista del sector, la industria automotriz enfrenta cada vez mas exigencias
de competitividad, control de costos y permanente innovacion. En este contexto, las filiales

comerciales necesitan estructuras administrativas agiles y eficientes. La sistematizacion de
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procesos en Gestion Humana puede ayudar a consolidar précticas estandarizadas y alineadas
con las normas multinacionales, sin dejar de adaptarse a la normativa colombiana. De esta
manera, se fomentaria una nueva tendencia en la que estas areas sean piezas clave en los

planteamientos estratégicos de las empresas del sector.

En el plano académico, la investigacion aporta evidencia practica sobre la relacion entre la
digitalizacion de procesos de Recursos Humanos y la eficiencia operativa de esta area,
particularmente en subsidiarias de multinacionales con estructuras organizacionales pequerias
0 medianas. Aunque la literatura ha abordado ampliamente la transformacion digital y el e-
HRM, aun hay amplio campo de estudio para investigaciones que analicen de manera

especifica su impacto en empresas vinculadas a grandes multinacionales.

Ademas, el estudio ayuda a entender como la sistematizacioén no solo reduce la carga
operativa, sino que también crea condiciones para que Gestion Humana evolucione hacia un

modelo mas analitico, estratégico y alineado con los objetivos del negocio.

Por altimo, la investigacion puede servir como modelo replicable para otras subsidiarias de la
industria automotriz en Colombia o América Latina, que tengan desafios similares en

términos de sobrecarga operativa y la falta de procesos estandarizados.

Marco institucional

1. Presentacion de la empresa

Mazda de Colombia S.A.S. es la filial oficial de Mazda Motor Corporation en el pais,

constituida el 14 de febrero de 2014 y con sede principal en Bogota D.C. Su creacion
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respondi6 a una transicion estratégica en la operacion de la marca en Colombia, tras el cierre
de la Compafiia Colombiana Automotriz (CCA), que anteriormente se encargaba del

ensamble local de vehiculos.

Mazda Motor Corporation, casa matriz de la filial colombiana, es una empresa de origen
japoneés con sede en Hiroshima, fundada el 30 de enero de 1920 por Jujiro Matsuda.
Inicialmente dedicada a la fabricacién de productos derivados del corcho, la compafiia inicié
la produccion de vehiculos en la década de 1930 y adoptd oficialmente el nombre “Mazda”
en 1984, inspirado tanto en su fundador como en Ahura Mazda, deidad persa asociada a la

sabiduria y la armonia.

Actualmente, Mazda de Colombia opera bajo un modelo de importacion y distribucion,
mediante el cual importa vehiculos nuevos desde Japon, Meéxico y Estados Unidos, y los
distribuye a través de una red nacional de concesionarios autorizados. Las ventas al cliente
final y la prestacion de servicios posventa se realizan directamente por esta red, mientras que
Mazda de Colombia se enfoca en la gestion de la marca, la relacion con la casa matriz, la
estrategia comercial, el soporte a la red y la sostenibilidad del negocio en el mercado

colombiano.

La marca Mazda cuenta con una presencia ininterrumpida en Colombia de mas de 40 afios,
periodo en el cual se ha consolidado como una marca de prestigio, asociada a calidad, disefio,

seguridad e innovacion tecnoldgica.
2. Referentes estratégicos

Misién



Sistematizacion y automatizacion de procesos de Gestion Humana como habilitadores

de eficiencia operativa y valor estratégico: estudio de caso Mazda de Colombia

16
La mision de Mazda es “enriquecer la vida en movimiento de aquellos a quienes servimos”.
Esto se logra creando experiencias memorables que transmitan el placer de conducir y, por
ende, la alegria de vivir. Este prop6sito combina la innovacion automotriz, el respeto por el
entorno y el compromiso humano. Con esto, desde la Casa Matriz se busca el reconocimiento
como una compafiia automotriz amante de los automdviles que ofrece experiencias de
conduccion emotivas y memorables, impulsando una movilidad emocionante, segura y

sostenible.

Vision

La estrategia de sostenibilidad de Mazda est& estructurada en torno a cuatro pilares: Earth,
People, Society y Management. Su objetivo es alcanzar la neutralidad de carbono en plantas
de produccion para 2035, extendiéndose a toda la cadena de valor y ciclo de vida de sus
vehiculos hacia 2050. Ademas, Mazda impulsa sus esfuerzos mediante iniciativas
ambientales (reduccion de emisiones, gestion de residuos y economia circular), sociales
(diversidad, salud, seguridad y vinculacién comunitaria) y de gobernanza (ética,

transparencia y buenas préacticas corporativas).

Valores
e Radicalmente humanos: Ponemos a las personas en el centro de cada accion que
tomamos y de cada experiencia que ofrecemos.
e Espiritu retador: Ningln desafio es demasiado grande para nosotros.

e Omotenashi: Queremos llevar alegria sirviendo a los demas con auténtica disposicién,

con empatia, anteponiéndolos a nosotros mismos.
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3. Estructura organizacional

La siguiente es la Gltima version publicada del organigrama de la organizacién. Sin embargo,
esta estd en proceso de revision para incorporar los Gltimos cambios realizados. Dentro de
esta estructura, la gerencia de gestion humana logra ocupar una posicion transversal, eso se
debe a que interactla con las diferentes areas tanto administrativas y operativas de la
empresa. No obstante, debido a la estructura reducida de la organizacion, no existe un equipo
de apoyo directo para esta gerencia. Por lo tanto, gran parte de las responsabilidades
operativas y administrativas recaen solo en una persona, lo que aumenta la carga operativa

del area y hace que se limite su capacidad estratégica dentro de la empresa.
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Figura 1. Estructura Organizacional

MAZDA DE COLOMBIA SAS

Nota. Tomado de Mazda de Colombia, (30 de mayo de 2026).

4. Productos o servicios ofertados
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Mazda de Colombia ofrece un portafolio de vehiculos livianos de alta calidad, que abarca
diferentes segmentos del mercado automotor, incluyendo automoviles y vehiculos utilitarios
deportivos (SUV). Todos los modelos reflejan el compromiso de la marca con el disefio, la

seguridad, la eficiencia y la experiencia de conduccion.

Un elemento diferenciador del portafolio es la incorporacién de la tecnologia Skyactiv,
desarrollada por Mazda para optimizar el rendimiento energético, mejorar el consumo de
combustible y reducir las emisiones, sin sacrificar el desempefio ni el placer de conduccion.
Esta tecnologia esta presente tanto en vehiculos de combustién interna como en modelos con

diferentes niveles y estilos de hibridacion.

En cuanto a los servicios, Mazda de Colombia, a través de su red de concesionarios

autorizados, ofrece:

1. Venta de vehiculos nuevos.
2. Servicios de mantenimiento y reparacion.
3. Comercializacion de repuestos originales.

4. Servicios posventa orientados a la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

La red de concesionarios esta conformada por 13 concesionarios independientes, con
presencia en 24 ciudades del pais, que operan 38 salas de venta y 38 talleres autorizados,

garantizando cobertura nacional y estandares homogéneos de atencion y servicio.
5. Andlisis del sector

A continuacidn, se presenta un analisis PESTEL sintético del sector automotriz en Colombia,
pensado como contexto sectorial para este trabajo de investigacidn. Se incluyen tendencias

estructurales recientes y factores relevantes para el entorno competitivo.
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Factores politicos

El entorno politico influye significativamente en la industria automotriz colombiana a través
de politicas comerciales, regulatorias y ambientales. Colombia mantiene una economia
relativamente abierta sustentada en diversos acuerdos de libre comercio, lo que facilita la
importacion de vehiculos y autopartes provenientes de multiples mercados. Como resultado,
el mercado automotor colombiano se caracteriza por una fuerte competencia entre marcas

internacionales.

Adicionalmente, las politicas publicas han promovido la transicion hacia tecnologias de
movilidad sostenible. En particular, el gobierno ha impulsado incentivos regulatorios y
fiscales para vehiculos eléctricos e hibridos como parte de las estrategias nacionales de

descarbonizacion y modernizacion del parque automotor.

No obstante, el sector también enfrenta incertidumbre asociada a posibles cambios en
politicas fiscales, arancelarias o ambientales, que pueden afectar la estructura de costos y la

competitividad del mercado.

Factores econémicos

La industria automotriz es altamente sensible al ciclo econémico y a variables
macroecondmicas como el ingreso de los hogares, las tasas de interés y el tipo de cambio. En
2025 el mercado automotor colombiano registrd una recuperacion significativa, con
aproximadamente 254.205 vehiculos nuevos matriculados, lo que represent6 un crecimiento

cercano al 26,5 % frente al afio anterior (ANDI & Fenalco, 2026).



Sistematizacion y automatizacion de procesos de Gestion Humana como habilitadores

de eficiencia operativa y valor estratégico: estudio de caso Mazda de Colombia

21
El comportamiento del tipo de cambio tiene especial relevancia debido a la elevada
proporcién de vehiculos importados. Asimismo, las condiciones del crédito automotriz y la

confianza del consumidor influyen de manera directa en la demanda.

A pesar de la volatilidad ciclica, el mercado presenta potencial de crecimiento estructural
debido a los niveles de motorizacidn relativamente bajos en comparacion con economias

desarrolladas.

Factores sociales

Los cambios sociales y demograficos influyen en los patrones de movilidad y en la demanda
de vehiculos. El crecimiento de las areas metropolitanas y la expansion de la clase media han

incrementado las necesidades de movilidad individual y comercial.

Sin embargo, factores como la congestion urbana, las restricciones de circulacion en grandes
ciudades y los costos de mantenimiento pueden limitar el crecimiento del uso del automovil
particular. Ademas, las motocicletas se han consolidado como una alternativa de transporte
ampliamente utilizada en Colombia debido a su menor costo de adquisicidn y operacion, lo

gue representa una competencia indirecta para el mercado de automdviles.

Factores tecnoldgicos

La industria automotriz esta experimentando una transformacion tecnoldgica global
impulsada por la electrificacion, la digitalizacion y la conectividad vehicular. En Colombia,

estas tendencias se reflejan en el rapido crecimiento del segmento de vehiculos electrificados.
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En 2025 se registraron 19.724 vehiculos eléctricos nuevos, lo que represent6 un crecimiento
anual del 115 %, mientras que los vehiculos hibridos alcanzaron 67.899 unidades, con un

aumento del 59 % frente al afio anterior (Fenalco & ANDI, 2026).

No obstante, el desarrollo de la electromovilidad enfrenta desafios relacionados con la
disponibilidad de infraestructura de carga, la capacitacion técnica para mantenimiento

especializado y la adaptacion del ecosistema automotriz a las nuevas tecnologias.

Factores ecoldgicos/ambientales

Las consideraciones ambientales han adquirido creciente relevancia en la regulacion del
transporte. El sector automotor es una fuente importante de emisiones contaminantes en las
ciudades, lo que ha motivado politicas orientadas a reducir el impacto ambiental del parque

automotor.

En este contexto, el gobierno colombiano ha implementado incentivos regulatorios y fiscales
para promover la adopcién de vehiculos eléctricos e hibridos. Estas politicas buscan reducir
las emisiones del transporte y avanzar hacia objetivos de sostenibilidad energética y

ambiental.

Sin embargo, el éxito de la transicion energética depende también del desarrollo de

infraestructura de carga y de la coordinacién entre el sector publico y privado.

Factores legales

El sector automotor en Colombia esta regulado por un marco legal que abarca normas de
seguridad vehicular, estandares ambientales, regulacién del comercio exterior y requisitos

técnicos para la circulacion de vehiculos.
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Asimismo, existen regulaciones relacionadas con revisiones técnico-mecanicas, estandares de
emisiones y normativas de homologacién de vehiculos. Estas regulaciones buscan garantizar
la seguridad vial, proteger el medio ambiente y asegurar la calidad técnica del parque

automotor.

Adicionalmente, el marco legal también contempla incentivos y politicas industriales
orientadas a promover la movilidad sostenible y fortalecer las capacidades del sector

automotor dentro de la economia nacional.

Marco de referencia
1. Fundamentos conceptuales de la gestion administrativa y organizacional

La gestion administrativa constituye uno de los pilares fundamentales para el funcionamiento
eficiente de cualquier organizacion, independientemente de su tamafio, sector o contexto
institucional. Desde esta perspectiva tedrica, la administracion puede entenderse como el
conjunto de procesos mediante los cuales se planifican, organizan y controlan los recursos de
una organizacion con el fin de alcanzar objetivos estratégicos previamente definidos. Esta
concepcion ha evolucionado de los enfoques clasicos de gestion hacia perspectivas mas
complejas que incluyen elementos humanos, tecnoldgicos y sistémicos dentro del anlisis
organizacional. En este sentido, la gestion administrativa no se limita solo a la coordinacion
de tareas, sino que también incluye la creacion de estructuras organizativas capaces de
garantizar la eficiencia operativa, la continuidad institucional y la adaptacion a entornos

cambiantes (Rivera, 2014).
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En el contexto actual, la gestion de una organizacion se entiende cada vez mas como un
sistema dinamico en el que interactGan diversos componentes, como los procesos internos, el
talento humano, los recursos tecnoldgicos y las condiciones del entorno. Desde este enfoque
sistémico, las organizaciones funcionan como estructuras interdependientes, donde las
decisiones administrativas influyen directamente en el rendimiento institucional y en la
capacidad de adaptarse a los cambios en el mercado o en el entorno social. Por esta razon, la
administracion requiere herramientas que permitan organizar, estandarizar y optimizar los
procesos internos de la organizacion, asegurando la coherencia en las actividades y la

claridad en la asignacion de responsabilidades (Rivera, 2014).

Segun Sanchez et al. (2025), los manuales administrativos no solo establecen normas y
procedimientos, sino que también contribuyen a consolidar una cultura organizacional
orientada a la eficiencia, la responsabilidad institucional y la mejora continua, de esta forma,
uno de los elementos clave para comprender la gestion administrativa contemporanea es la
relacion entre los procesos organizacionales y el comportamiento institucional. Las
organizaciones modernas requieren mecanismos gque permitan estructurar claramente los
roles, funciones y procedimientos que orientan la actividad laboral de los individuos dentro
de la institucion, por ende, los manuales administrativos y los sistemas de gestion
organizativa se convierten en herramientas estratégicas para sistematizar el comportamiento

organizacional y mejorar la coordinacién entre las diferentes areas funcionales.

De acuerdo con Ramirez Correy (2025), el disefio de manuales administrativos representa
una herramienta fundamental para fortalecer la gestion administrativa de las empresas, ya que
permite establecer directrices claras para el desempefio de los trabajadores y optimizar la

eficiencia operativa en la realizacion de actividades institucionales. El significado de la
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correcta estructuracion de los procesos administrativos ha sido ampliamente reconocido en la
literatura organizacional, especialmente en contextos donde las organizaciones enfrentan
desafios relacionados con la eficiencia operativa y la continuidad institucional, de forma
consecuente, la formalizacion de los procesos a través de manuales de funciones y
procedimientos permite reducir la ambigiiedad organizacional, mejorar la coordinacion

interna y fortalecer los mecanismos de control administrativo.

Tal como lo plantea Izquierdo Acosta (2025), la estandarizacion de los procesos
administrativos contribuye significativamente a fortalecer la eficiencia operativa, ya que
permite identificar discrepancias en los procedimientos institucionales e implementar
mecanismos de mejora enfocados en la optimizacion de los recursos organizacionales. Por
ende, el concepto sobre la estandarizacion de los procesos administrativos también se ha
convertido en una parte esencial para mejorar el rendimiento de las organizaciones en
instituciones publicas y privadas, donde este proceso incluye la definicion de procedimientos
estructurados que orientan la ejecucion de las actividades laborales, lo que permite garantizar

la uniformidad en la prestacion de servicios y la gestion interna de las organizaciones.

Desde la perspectiva organizativa, la formalizacion de los procesos administrativos también
tiene una relacion directa con la gestion de recursos humanos, en donde las organizaciones
contemporaneas reconocen que el capital humano representa uno de los recursos mas
importantes para alcanzar los objetivos institucionales. Morales Restrepo (2019) indica que
los procesos de gestion de recursos humanos deberian estar coherentemente integrados con
los objetivos organizacionales, lo que permite a las personas contribuir de manera efectiva al

desarrollo institucional y al fortalecimiento de la cultura organizacional, de esta forma, la
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gestion de recursos humanos se convierte en un proceso estratégico que busca el desarrollo de

las capacidades, habilidades y competencias de los trabajadores dentro de la organizacion.

Por otro lado, el desarrollo de sistemas de gestion organizacional orientados a la eficiencia
también incluye la implementacion de estrategias que permiten fortalecer la estructura
administrativa de las instituciones. Como sostiene Suarez Monsalve (2025), la modernizacion
de las instituciones permite optimizar la gestion de recursos humanos y fortalecer la
eficiencia operativa de las organizaciones, especialmente en aquellas instituciones que deben
adaptarse a nuevos modelos de gestion administrativa y tecnologica. Asi, el redisefio
organizacional y la modernizacion de las instituciones se presentan como alternativas para
mejorar la gestion interna de las organizaciones y responder adecuadamente a las demandas

del entorno actual.

Espinosa-Achila et al. (2025) destacan que la digitalizacion en la gestion de recursos
humanos permite automatizar los procesos administrativos, mejora el acceso a la informacion
organizacional y facilita la gestion estratégica de los recursos humanos, de esta forma, la
evolucidn de la gestion también ha estado influenciada por los procesos de transformacion
digital por los que actualmente estan pasando las organizaciones y la implementacion de
tecnologias digitales en los procesos administrativos ha creado nuevas formas de gestion que
permiten mejorar la eficiencia, la comunicacion interna y la toma de decisiones en las

organizaciones.

Ademas de esto, la transformacidn digital en las organizaciones también ha contribuido al
desarrollo de nuevas estrategias de gestion de recursos humanos en el entorno empresarial y

en las organizaciones. Algalobo Tavares (2024) sefiala que la digitalizacién de los recursos



Sistematizacion y automatizacion de procesos de Gestion Humana como habilitadores

de eficiencia operativa y valor estratégico: estudio de caso Mazda de Colombia

27
humanos permite aumentar la eficiencia en la gestion comercial y administrativa de las
organizaciones, facilitando la integracion de informacion estratégica que contribuye a la toma
de decisiones basada en datos. De esta forma, la digitalizacion no solo implica la
implementacion de herramientas tecnoldgicas, sino también la redefinicién de los procesos

organizativos y las relaciones laborales dentro de la institucion.

Como sefala Santos (2026), las pequefias y medianas empresas que adoptan estrategias de
digitalizacion centradas en las personas logran mejorar su actividad organizacional, fortalecer
la cultura institucional y crear grandes oportunidades para el crecimiento del negocio y en el
caso de las pequefias y medianas empresas, la transformacion digital representa una
oportunidad para fortalecer la gestion organizacional y aumentar la competitividad en
mercados cada vez méas dinamicos. La implementacion de herramientas digitales en la gestion
de recursos humanos permite optimizar los procesos de seleccion, formacion, evaluacion del

rendimiento y comunicacion interna.

Alfaro (2021) afirma que la digitalizacion de la gestion de recursos humanos ha permitido
actualizar el papel de esta area dentro de las empresas, convirtiéndola en una funcion
estratégica capaz de crear valor afiadido y contribuir al desarrollo organizacional. Desde una
perspectiva estratégica, la gestion moderna de recursos humanos también ha evolucionado
hacia un enfoque mas integral, que reconoce la importancia de las personas como elemento
central en el desarrollo organizacional. De esta forma, la funcion de gestién de recursos
humanos dejé de considerarse exclusivamente como un area administrativa y se convirtié en

un componente estratégico dentro de las organizaciones.
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Tamani Maricaua (2026) sefiala que la transformacidn digital en la gestion de recursos
humanos ha llevado a cambios significativos en la forma en que las organizaciones gestionan
el conocimiento, desarrollan competencias laborales y fomentan la innovacion institucional.
De manera similar, la literatura reciente subraya que la transformacidn digital en la gestion de
recursos humanos no solo incluye la implementacion de tecnologias, sino también la
adopcion de nuevos modelos de gestion organizacional basados en la innovacién, el
aprendizaje continuo y la adaptabilidad institucional. Por ende, la integracion de herramientas
tecnoldgicas con los recursos humanos permite fortalecer la capacidad de las organizaciones

para enfrentar los desafios del entorno contemporaneo.

La gestion administrativa moderna influye profundamente en la interaccion entre los procesos
organizacionales, la gestion de recursos humanos y la implementacion de tecnologias
digitales y esta integracion permite fortalecer la eficiencia operativa de las organizaciones y
mejorar su capacidad para adaptarse a los cambios del entorno. De esta forma, este contexto,
el desarrollo de manuales administrativos, la estandarizacion de procesos y la digitalizacion
de la gestion organizacional se convierten en estrategias principales para fortalecer la
estructura institucional y asegurar la sostenibilidad a largo plazo de la organizacion (Ramirez

Correa, 2025).
2. Gestion del talento humano en organizaciones modernas

La gestion de recursos humanos se ha consolidado como uno de los componentes mas
importantes en la gestiobn moderna, ya que las organizaciones contemporaneas reconocen que
el capital humano es un factor determinante para lograr ventajas competitivas sostenibles.

Tradicionalmente, el area de gestion de recursos humanos se limitaba a funciones operativas,
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como la contratacién, el pago de salarios y el cumplimiento de las obligaciones laborales. Sin
embargo, en el contexto organizacional moderno, esta funcién ha evolucionado hacia un
enfoque estratégico que integra el desarrollo de competencias, la gestion del conocimiento y
la construccién de culturas organizacionales orientadas a la productividad y la innovacién.
Siguiendo este punto de vista, la gestion de recursos humanos se considera un sistema
integrado que busca alinear las capacidades de los trabajadores con los objetivos estratégicos

de la organizacion (Riviera, 2014).

Segun Rivera (2014), el enfoque sistémico en la gestion de recursos humanos permite
comprender que la eficacia organizacional depende en gran medida de la interaccion entre las
personas, los procesos y la estructura institucional. Por ende, el enfoque sistémico en la
gestion de recursos humanos implica que las organizaciones deben percibir a las personas
como agentes activos en los procesos institucionales, y no solo como ejecutores de tareas.
Siguiendo esta logica, las organizaciones modernas buscan crear entornos de trabajo que
fomenten el aprendizaje, la participacion y el desarrollo profesional de los empleados lo que
implica reconocer que el talento humano no solo aporta conocimientos técnicos, sino también

habilidades sociales, creatividad y capacidad de innovacion.

Morales Restrepo (2019) sefiala la importancia de los procesos de gestion de recursos
humanos deben estar orientados al desarrollo integral de las personas, incluyendo estrategias
de formacion, liderazgo organizacional y bienestar laboral. En este contexto, la gestién de
recursos humanos ha adquirido un rol estratégico en las organizaciones modernas,
especialmente en aquellas instituciones que buscan fortalecer su eficiencia operativa y su
capacidad para adaptarse a condiciones dinamicas y por ende, dentro de este concepto

organizacional, se indica que una gestion adecuada de los recursos humanos permite
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aumentar la productividad, fortalecer la cultura organizacional y fomentar el compromiso de

los empleados con los objetivos institucionales.

Ramirez Correa (2025) sefiala que la elaboracion de descripciones de puestos contribuye
significativamente al fortalecimiento de la gestion administrativa, ya que permite definir con
precision las responsabilidades de cada puesto y optimizar la eficiencia organizacional. De
esta forma, una de las funciones centrales de la gestién de recursos humanos es el desarrollo
de estructuras organizativas claras que permiten definir las responsabilidades, funciones y
roles dentro de la institucion, y en este sentido, las descripciones de puestos y los sistemas de
gestion organizacional se convierten en herramientas fundamentales para fortalecer la

claridad institucional y mejorar la coordinacion entre las diferentes areas de trabajo.

Sanchez y otros (2025) destacan que las guias administrativas permiten sistematizar el
comportamiento organizacional y fortalecer la eficacia institucional mediante la
estandarizacion de funciones y procedimientos. La formalizacidn de roles y responsabilidades
dentro de la organizacion también permite mejorar los procesos de evaluacion del desempefio
laboral y cuando las funciones de cada puesto estan claramente definidas, las organizaciones
pueden establecer indicadores de rendimiento que permitan evaluar objetivamente la
contribucién de cada trabajador al cumplimiento de los objetivos institucionales en donde las
guias administrativas no solo cumplen una funcion normativa, sino que también se convierten
en herramientas de gestion que facilitan la toma de decisiones y el desarrollo de la

organizacion.

Asi, la gestidn de recursos humanos en las organizaciones modernas incluye la

implementacion de procesos de seleccion, formacion y desarrollo profesional, que permiten
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fortalecer las competencias laborales de los empleados. Las organizaciones modernas
requieren empleados capaces de adaptarse a las condiciones cambiantes, trabajar en equipos
multidisciplinarios y participar activamente en los procesos de innovacion institucional.
Desde este punto de vista, la gestion de recursos humanos se convierte en un proceso
continuo de desarrollo organizacional, que busca desarrollar las capacidades individuales y

colectivas dentro de la institucion (Morales Restrepo, 2019).

Suarez Monsalve (2025) afirma que los procesos de modernizacion institucional permiten
fortalecer la eficiencia operativa mediante la reorganizacion de las estructuras administrativas
y la optimizacién de la gestion de recursos humanos. Desde esta perspectiva, en el ambito
institucional, la gestion de recursos humanos también esta estrechamente relacionada con los
procesos de modernizacion organizativa. Las instituciones que buscan mejorar su eficiencia
administrativa deben desarrollar estrategias dirigidas a fortalecer las capacidades del personal
y reorganizar los procesos internos de forma consecuente. La reestructuracion organizativa se
convierte en una herramienta clave para optimizar la gestion de recursos humanos y mejorar

la eficiencia institucional.

Otro aspecto importante de la gestion moderna de recursos humanos es el significado de la
cultura organizacional como un elemento determinante para la eficacia institucional. Riviera
(2014) subraya que la cultura organizacional influye directamente en el comportamiento
laboral y en como los individuos interactian dentro de la institucion. La cultura
organizacional se refiere al conjunto de valores, creencias, normas y practicas que guian el
comportamiento de los miembros de la organizacién. Cuando las instituciones logran

consolidar culturas organizacionales orientadas a la colaboracion, la innovacion y el



Sistematizacion y automatizacion de procesos de Gestion Humana como habilitadores

de eficiencia operativa y valor estratégico: estudio de caso Mazda de Colombia

32
aprendizaje continuo, es mas probable que los empleados se comprometan con los objetivos

institucionales y contribuyan al desarrollo organizacional.

Alfaro (2021) sefiala que la funcion de gestion de recursos humanos ha evolucionado hacia
un papel estratégico que busca crear valor afiadido dentro de las organizaciones a través del
desarrollo del capital humano. En las Gltimas décadas, el concepto de talento humano
también ha estado influenciado por los procesos de globalizacién y la creciente complejidad
de los entornos organizacionales. Las organizaciones modernas enfrentan desafios
relacionados con las innovaciones tecnologicas, la competencia global y la necesidad de
adaptarse a los cambios constantes en los mercados y en las estructuras de produccion. En ese
contexto, la gestion de recursos humanos debe centrarse en el desarrollo de competencias que
permitan a los trabajadores enfrentar estos desafios y contribuir activamente al crecimiento

organizacional.

De la misma manera, las organizaciones modernas han comenzado a reconocer la
importancia de integrar estrategias de bienestar laboral en la gestion de recursos humanos.
Morales Restrepo (2019) destaca que los programas de bienestar laboral son un componente
fundamental para fortalecer el compromiso organizacional y mejorar la productividad laboral,
en donde el bienestar organizacional esta relacionado con la creacidn de condiciones
laborales que fomenten la salud fisica, emocional y social de los trabajadores. Por otro lado,
cuando las organizaciones fomentan la creacion de condiciones laborales saludables, aumenta
la satisfaccion de los empleados y disminuye la rotacion de personal, lo que tiene un efecto

positivo en la productividad de la institucion.
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La gestion de recursos humanos en las organizaciones modernas esta orientada hacia la
creacion de modelos organizacionales flexibles, capaces de adaptarse a las transformaciones
del entorno econdmico, social y tecnoldgico. En este sentido, las organizaciones necesitan
desarrollar estrategias que permitan fortalecer las competencias de los recursos humanos,
fomentar las innovaciones institucionales y mejorar la capacidad de adaptarse a los cambios
en el entorno. Una gestién adecuada de los recursos humanos no solo contribuye al logro de
los objetivos organizacionales, sino que también fortalece la resiliencia institucional a largo

plazo (Riviera, 2014).

3. Transformacion digital y gestion organizacional

La transformacion digital se ha convertido en uno de los fendmenos mas significativos en la
evolucidn de las organizaciones modernas, y este proceso incluye la integracion de
tecnologias digitales en las estructuras organizativas con el objetivo de aumentar la eficiencia
operativa, optimizar los procesos administrativos y fortalecer la capacidad institucional para
la innovacion. Por otro lado, la transformacidn digital no se limita solo a la implementacién
de herramientas tecnologicas, sino que implica cambios profundos en la manera en que las
organizaciones gestionan la informacion, toman decisiones y desarrollan su actividad

productiva (Tamani Maricahua, 2026).

Espinosa-Achilla et al. (2025) destacan que la digitalizacion de los procesos organizacionales
permite optimizar la gestion de recursos humanos y aumentar la productividad del negocio.
Uno de los principales efectos de la transformacidn digital en las organizaciones es la
posibilidad de automatizar los procesos administrativos, que tradicionalmente requerian

grandes inversiones de tiempo y recursos humanos. Por otro lado, la digitalizacion permite
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simplificar las tareas operativas, mejorar la gestion de datos y facilitar la comunicacion
interna entre los diferentes departamentos de la organizacion. Ademas, la implementacion de
herramientas digitales contribuye al aumento de la eficiencia institucional y al fortalecimiento

de la capacidad de responder a los desafios del entorno organizacional.

Algalobo Tavares (2024) sefiala que la digitalizacion de los recursos humanos permite
aumentar la eficiencia de la gestion administrativa y comercial de las organizaciones dentro
del ambito de la gestion organizacional. La transformacion digital también ha llevado a
cambios significativos en la forma en que se gestionan los recursos humanos dentro de las
instituciones. Las tecnologias digitales han permitido desarrollar sistemas de informacién que
facilitan la gestion de datos relacionados con la actividad laboral, la formacion del personal y
la evaluacion de competencias, en donde estos sistemas permiten a las organizaciones tomar
decisiones mas fundamentadas y desarrollar estrategias de desarrollo organizacional basadas

en informacion objetiva.

Tamani Maricahua (2026) afirma que el liderazgo digital es un factor clave para el éxito de
los procesos de transformacién organizacional. A su vez, la transformacion digital también ha
contribuido al desarrollo de nuevos modelos de liderazgo organizacional, orientados hacia la
innovacion y el aprendizaje continuo. En las organizaciones digitales, los lideres deben ser
capaces de gestionar equipos multidisciplinarios, fomentar la colaboracién y facilitar la
implementacion de nuevas tecnologias dentro de la institucion, por ende, este tipo de
liderazgo requiere habilidades relacionadas con la gestion del cambio, la comunicacion

organizacional y la capacidad de adaptarse a condiciones dinamicas.
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Otro aspecto importante de la transformacion digital es la gestion del conocimiento dentro de
las organizaciones, segun el autor, Espinosa-Achilla et al. (2025). Se destaca que la
digitalizacion facilita la creacion de redes de conocimiento dentro de las organizaciones, lo
que contribuye al aprendizaje organizacional. Ademas, las tecnologias digitales permiten
almacenar, compartir y analizar grandes volimenes de informacion que pueden ser utilizados

para mejorar la toma de decisiones y fortalecer las innovaciones institucionales.

Disefio metodologico

Enfoque de investigacion

La presente investigacion adopta un enfoque cualitativo, dado que busca comprender e
interpretar las dindmicas relacionadas con los procesos del area de Gestion Humana y su

nivel de sistematizacion dentro del contexto organizacional de Mazda de Colombia.

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2018), el enfoque cualitativo
permite analizar fenémenos dentro de su entorno natural, profundizando en las percepciones,
experiencias y préacticas de los participantes. En este caso, el estudio pretende identificar
cdémo se desarrollan actualmente los procesos administrativos del area, cuales son las
principales cargas operativas existentes y qué oportunidades de mejora pueden derivarse de la

sistematizacion de procesos.

Este enfoque resulta pertinente debido a que la investigacion se centra en el analisis detallado
de un caso organizacional especifico, priorizando la comprensién de las dindmicas internas,
la experiencia de los participantes y la interpretacion de los procesos sobre la medicion

estadistica de variables.
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Tipo de investigacion

El estudio se desarrolla bajo un tipo de investigacion aplicada, debido a que busca generar
conocimiento orientado a la solucién de una problemaética concreta dentro de un contexto

organizacional especifico.

Asimismo, la investigacion presenta un alcance descriptivo con interpretacion analitica. En
primer lugar, es descriptiva porque pretende caracterizar el estado actual de los procesos del
area de Gestion Humana, su nivel de sistematizacion y las dinamicas operativas asociadas a

su funcionamiento.

Adicionalmente, incorpora una interpretacion analitica orientada a comprender las posibles
relaciones entre la sistematizacion de procesos, la carga operativa y la capacidad estratégica
del area dentro de la organizacion. Esto permitira identificar oportunidades de mejora y
formular recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la eficiencia operativa del area de

Gestion Humana.

Disefio de investigacion

La investigacion se desarrolla a través de un disefio de estudio de caso, tomando como
referencia a Mazda de Colombia, una subsidiaria comercializadora del sector automotor en

Colombia.

El estudio de caso permite analizar un fenémeno organizacional dentro de su contexto real,
facilitando la comprension de las dinamicas internas que influyen en la gestion de los
procesos de talento humano. Este enfoque resulta especialmente pertinente cuando se busca

profundizar en situaciones especificas dentro de organizaciones con estructuras particulares,
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como ocurre en el caso de filiales con equipos reducidos y maltiples responsabilidades

operativas.

Poblacion y muestra

La poblacion de interés estad conformada por los actores vinculados directamente con los
procesos de Gestion Humana en Mazda de Colombia, asi como por un experto con
experiencia relevante en sistematizacion, digitalizacion y automatizacion de procesos de
talento humano. Si bien Mazda de Colombia cuenta con aproximadamente 75 colaboradores,
la investigacion no busca representatividad estadistica de la totalidad de la organizacion, sino
profundizar en las percepciones, experiencias y conocimientos de informantes clave

relacionados con el fendmeno estudiado.

Dado el enfoque cualitativo y el disefio de estudio de caso, se emple6 una muestra no
probabilistica de tipo intencional, seleccionada con base en criterios de pertinencia,
experiencia y conocimiento directo sobre los procesos de Gestion Humana. La muestra
estuvo conformada por tres participantes: la actual gerente de Gestion Humana de Mazda de
Colombia, quien aportd una perspectiva actual sobre el funcionamiento del area, sus cargas
operativas y oportunidades de mejora; un exdirector de Recursos Humanos de la compaiiia,
quien permitié reconstruir la evolucién histdrica de los procesos y su nivel de formalizacion;
y un lider externo de Gestion Humana, cuya experiencia en otras organizaciones permitio
contrastar el caso de estudio con préacticas de digitalizacion, automatizacion y eficiencia
operativa en contextos organizacionales diferentes. Con esto, a pesar de ser una organizacion

de aproximadamente 75 colaboradores, se esta entrevistando a las dos personas que han sido
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responsables de todos los procesos asociados a gestién humana en toda la historia de Mazda

de Colombia, dando total representatividad para el analisis de esta area.

La seleccidn de estos participantes permitié obtener una visién integral del fendmeno
analizado, al combinar una mirada interna actual, una perspectiva histérica de la organizacion
y una referencia externa especializada. En consecuencia, la muestra resulta pertinente para los
objetivos de la investigacion, en la medida en que permite comprender el estado actual de los
procesos, identificar oportunidades de sistematizacion y formular recomendaciones

orientadas a fortalecer la eficiencia operativa y el rol estratégico del area de Gestion Humana.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para el desarrollo de la investigacion se emplearon diferentes técnicas de recoleccion de
informacion, con el fin de obtener una comprension integral del funcionamiento de los
procesos del area de Gestion Humana y su nivel de sistematizacion dentro del contexto

organizacional analizado.

En primer lugar, se realizaron entrevistas semiestructuradas con participantes vinculados a la
gestion y liderazgo de procesos relacionados con el area de Gestion Humana, con el objetivo
de identificar percepciones, experiencias, practicas actuales y posibles oportunidades de

optimizacion.

La guia de entrevista fue construida a partir de categorias asociadas al funcionamiento de los
procesos administrativos, el uso de herramientas tecnoldgicas, la carga operativa y la
eficiencia de los procesos. Debido al enfoque cualitativo del estudio, las preguntas fueron
adaptadas segun el perfil y experiencia de cada participante, permitiendo profundizar en

aspectos especificos de acuerdo con su trayectoria y conocimiento del area.
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En segundo lugar, se llevo a cabo una revision documental de los procedimientos internos,
formatos y herramientas utilizadas en la gestién de talento humano, lo cual permitié

identificar el nivel de formalizacidn y sistematizacion existente.

Finalmente, se analizaron los flujos operativos de los procesos actuales, con el propésito de
comprender como se gestionan las tareas administrativas y cuales son los principales puntos

de mejora en términos de eficiencia operativa.

Diagnostico Organizacional
Procedimiento de la investigacion
El desarrollo de la investigacion se organiza en cuatro fases principales:
Fase 1: Diagndstico del estado actual.

Se realiz6 un analisis de los procesos actuales del area de Gestion Humana, identificando las
principales actividades operativas, herramientas utilizadas y nivel de sistematizacion

existente.
Fase 2: Recoleccion de informacion.

Se aplicaron las entrevistas semiestructuradas y se llevo a cabo la revision documental de los

procesos y herramientas disponibles.

Fase 3: Analisis de los procesos.
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A partir de la informacion recopilada, se analizaron los principales factores que afectan la
eficiencia operativa del &rea y se identificaron oportunidades de mejora asociadas a la

sistematizacion de procesos.

Fase 4: Formulacion de recomendaciones.

Finalmente, se elaboraron recomendaciones orientadas a fortalecer la sistematizacion de

procesos y optimizar la gestion operativa del area de Gestion Humana.

Operacionalizacion de variables

Con el proposito de analizar el fenomeno de estudio, se definieron dos variables principales:
la sistematizacion de los procesos de Gestion Humana y la eficiencia operativa
organizacional. La primera variable hace referencia al nivel en que los procesos del area se
encuentran estructurados, documentados o apoyados por herramientas tecnoldgicas. La
segunda variable se relaciona con la manera en que dichos procesos influyen en la
optimizacion del tiempo, los recursos y la capacidad del area para asumir un rol estratégico

dentro de la organizacion.

Para facilitar su andlisis dentro del estudio de caso, cada variable fue desagregada en
dimensiones e indicadores que permiten observar el fendmeno dentro del contexto

organizacional de la empresa objeto de estudio.

Tabla 1. Tabla de operacionalizacion

Variable Dimensién Indicadores
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Sistematizacion de
procesos de Gestion

Humana

Digitalizacion de

procesos

Uso de herramientas
tecnoldgicas,
automatizacion de
tareas

administrativas

Estandarizacién de

procesos

Existencia de
procedimientos
documentados,
manuales o guias

operativas

Integracion de

informacion

Uso de sistemas
ERP, centralizacion

de la informacion

Eficiencia operativa

organizacional

Gestion del tiempo

Tiempo dedicado a
tareas operativas,
reduccion de

reprocesos

Optimizacion de

Distribucion del

recursos tiempo del area, uso
eficiente de
herramientas

Capacidad Participacién en

estratégica del area

procesos
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estratégicos,
desarrollo de
iniciativas

organizacionales

Nota. Elaboracion propia.
Descripcion del instrumento

Para la recoleccion de informacion se disefio una guia de entrevista semiestructurada,
orientada a explorar las experiencias, percepciones y conocimientos de los participantes sobre
el funcionamiento actual de los procesos del area de Gestion Humana y su nivel de

sistematizacion.
El instrumento estd compuesto por preguntas abiertas organizadas en tres categorias
principales:

e Estado actual de los procesos del area de Gestion Humana.

e Nivel de sistematizacion y uso de herramientas tecnologicas.

e Impacto de la carga operativa en la capacidad estratégica del area.

La estructura flexible de la entrevista permite profundizar en la experiencia de los
participantes, facilitando la identificacion de practicas actuales, dificultades operativas y

oportunidades de mejora en la gestion de los procesos.

Validacion del instrumento
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Con el fin de garantizar la validez de contenido del instrumento de recoleccion de
informacidn, se aplico el método de validacion por juicio de expertos mediante la V de

Aiken.

Este método permite evaluar el grado de claridad, coherencia y relevancia de cada uno de los
items que conforman el instrumento de investigacion. Para ello, la guia de entrevista fue
revisada por profesionales con experiencia en Gestion Humana, liderazgo organizacional y
Seguridad y Salud en el Trabajo, entre ellos un Senior Manager de People Operations & HR
Colombia, una profesional especializada en Seguridad y Salud en el Trabajo con experiencia
en procesos de recursos humanos y una psicologa con experiencia en gestion humana para
organizaciones nacionales e internacionales, quienes valoraron cada pregunta utilizando una

escala de cinco niveles.

Las valoraciones obtenidas permitieron identificar si los items propuestos eran adecuados

para medir el fendmeno objeto de estudio y si requerian ajustes en su formulacion.

Tabla 2. Matriz V de Aiken

item Claridad | Relevancia | Coherencia | Observaciones
¢Qué procesos se llevan | 5 5 5 Pregunta

a cabo en el area y como pertinente para el
los describiria en diagndstico inicial
términos de eficiencia?
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¢Qué herramientas item claro y
tecnoldgicas utiliza relevante
actualmente el &rea para

gestionar sus procesos?

¢Existen guias, formatos Redaccion
0 procedimientos que adecuada
documenten los procesos

del area?

¢Qué tareas operativas Permite

consumen mayor parte

identificar carga

del tiempo del area? operativa
¢De qué manera Pregunta

considera que la pertinente
automatizacion de

procesos podria

contribuir a mejorar la

eficiencia del area?

¢Qué procesos considera Permite

prioritarios para ser

sistematizados?

profundizar en
oportunidades de

mejora

¢Qué dificultades se

presentan actualmente en

item relevante

para el analisis
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la gestion administrativa
del &rea?
¢Considera que lacarga |5 5 5 Permite
operativa afecta la identificar
participacion estratégica impacto
del &rea? organizacional

Nota. Elaboracion propia.

Escala utilizada para la valoracion:

1 = Muy bajo
2 = Bajo

3 = Medio

4 = Alto

5 = Muy alto

Plan de andlisis de la informacién

La informacidn recolectada mediante las entrevistas semiestructuradas y la revision

documental fue analizada mediante un proceso de andlisis cualitativo de contenido.

En una primera etapa se realizo la organizacion y sistematizacion de la informacion obtenida,
agrupando las respuestas de los participantes en categorias relacionadas con los procesos de

Gestion Humana, el nivel de sistematizacion y la eficiencia operativa del area.
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Posteriormente se realiz6 una interpretacion de los resultados, identificando patrones,
coincidencias y posibles diferencias entre las percepciones de los participantes y los

procedimientos documentados en la organizacion.

Finalmente, los hallazgos han sido contrastados con los referentes tedricos abordados en el
marco conceptual, con el fin de identificar oportunidades de mejora en la sistematizacion de
los procesos del area y formular recomendaciones orientadas a fortalecer la eficiencia

operativa y el rol estrategico de la Gestion Humana dentro de la organizacion.

Analisis de resultados

El andlisis de resultados se desarrollo a partir de la informacion obtenida mediante entrevistas
semiestructuradas realizadas a tres perfiles clave: la actual gerente de Gestion Humana de
Mazda de Colombia, un exdirector de Recursos Humanos con amplia trayectoria en la
organizacion y un lider externo de Gestion Humana con experiencia en procesos de
automatizacion y transformacion digital. La seleccion de estos participantes permitio
contrastar tres perspectivas complementarias: la situacion actual del area, la evolucion
historica de los procesos internos y una vision externa basada en experiencias de
sistematizacion en otras organizaciones. Este analisis se organiz6 de acuerdo con las
categorias definidas en la operacionalizacion de variables: digitalizacion de procesos,
estandarizacion, integracion de informacion, gestion del tiempo, optimizacion de recursos y

capacidad estratégica del area.
Estado actual de los procesos de Gestion Humana

Los resultados evidencian que el area de Gestion Humana de Mazda de Colombia opera bajo

una estructura reducida, en la cual una sola persona concentra multiples responsabilidades
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administrativas, operativas y estratégicas. Esta condicidn coincide con el planteamiento
inicial del problema, seguin el cual las &reas de Gestion Humana en organizaciones pequefias
o filiales con equipos limitados tienden a dedicar una proporcion significativa de su tiempo a
tareas transaccionales, lo que reduce su capacidad para intervenir de manera mas activa en

iniciativas de desarrollo organizacional, gestion del talento y planeacion estratégica.

No obstante, el analisis también permite matizar la idea de que el area carece de procesos
documentados. De acuerdo con la entrevista realizada al exdirector de Recursos Humanos,
desde la constitucion de Mazda de Colombia se crearon procedimientos, politicas y controles
para dar respuesta a requerimientos legales, corporativos y de gobierno organizacional. Esto
muestra que la problematica no se limita a una ausencia de formalizacion, sino a una brecha
entre documentacion, sistematizacion e integracion tecnologica. En otras palabras, existen
procesos definidos, pero varios de ellos ain no se encuentran plenamente automatizados,

integrados o disponibles en esquemas de autogestion para los colaboradores.

Esta distincion es relevante para el estudio, porque permite comprender que la
sistematizacion no debe entenderse Unicamente como la creacion de procedimientos, sino
como la capacidad de convertir procesos documentados en flujos mas agiles, trazables,
integrados y apoyados por tecnologia. En este sentido, la literatura revisada en el marco
teorico resulta pertinente: los manuales y procedimientos administrativos contribuyen a la
eficiencia y continuidad institucional, pero la transformacion digital amplia este alcance al
permitir automatizar tareas, centralizar informacion y generar datos Utiles para la toma de

decisiones.

Procesos operativos con mayor oportunidad de sistematizacion
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Las entrevistas coinciden en que los procesos transaccionales contintian ocupando una parte
importante de la operacion diaria de Gestion Humana. Entre los procesos mencionados como
prioritarios se encuentran la expedicion de certificaciones laborales, la consulta de
desprendibles de pago, la gestidn de vacaciones, la actualizacion de datos personales, la
administracion documental, la evaluacion de desempefio y el seguimiento de objetivos. La
gerente actual identificé especificamente las certificaciones laborales y la falta de un sistema
de autogestion como temas que aun generan perdida de tiempo para el area y para los
colaboradores, en la medida en que dependen de solicitudes manuales que podrian resolverse

mediante una plataforma de consulta directa.

Este hallazgo es consistente con los aportes tedricos de Alfaro (2021), quien plantea que la
digitalizacion de Recursos Humanos permite liberar a la funcion de tareas transaccionales
para orientarla hacia actividades de mayor valor agregado. En el caso de Mazda de Colombia,
la posibilidad de que un colaborador pueda descargar directamente una certificacion laboral,
consultar sus vacaciones o acceder a politicas internas no solo reduciria tiempos de respuesta,
sino que también mejoraria la experiencia del empleado y disminuiria la dependencia

operativa frente a la gerente del area.

La evaluacion de desempefio aparece como otro proceso critico. Tanto la gerente actual como
el exdirector de Recursos Humanos sefialaron que la sistematizacion de objetivos,
competencias e historial de desempefio permitiria contar con informacion mas robusta para
tomar decisiones sobre desarrollo, capacitacion, retencion y potencial. La gerente actual
enfatiz6 que una plataforma de desempefio permitiria generar estadisticas, identificar
movimientos en matrices de talento como nine-box y detectar sefiales tempranas de

desmotivacion, bajo desempefio o riesgo de fuga de talento.
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Tercerizacion, eficiencia operativa y control del proceso

Un hallazgo relevante del estudio es que la tercerizacién no aparece como una debilidad del
modelo actual, sino como una decision operativa coherente con el tamafio de la organizacion.
Tanto la gerente actual como el exdirector coinciden en que procesos como la néminay la
seleccién demandan conocimiento especializado, tiempo y capacidad operativa que
dificilmente podrian ser asumidos internamente sin ampliar el equipo. En particular, la
nomina colombiana fue descrita como un proceso complejo por sus particularidades legales,
tributarias y prestacionales, lo que justifica mantener un tercero especializado, siempre que

exista una adecuada supervision desde la organizacion.

Este resultado permite concluir que la sistematizacion no necesariamente implica internalizar
procesos. Por el contrario, en una estructura pequefia como Mazda de Colombia, el modelo
maés eficiente puede consistir en mantener tercerizados aquellos procesos altamente
transaccionales o normativamente complejos, pero fortaleciendo los mecanismos de control,
trazabilidad, indicadores y acuerdos de servicio. En este sentido, la sistematizacion debe
enfocarse en mejorar la interfaz entre el area, los proveedores y los colaboradores, evitando
que la tercerizacion derive en pérdida de informacidn o dependencia excesiva de

comunicaciones manuales.

La entrevista con el experto externo refuerza esta idea al sefialar que la decisién entre
tercerizar o gestionar internamente debe depender del presupuesto, el volumen de operacion,
el alcance del proveedor y los acuerdos de nivel de servicio. Desde esta perspectiva, la

eficiencia no se logra Gnicamente con tecnologia, sino con una adecuada definicion del
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modelo operativo, los responsables, los tiempos de respuesta y la calidad de los datos que

alimentan cada proceso.

Integracion de informacion y uso estratégico de datos

Uno de los hallazgos mas importantes del estudio es que la informacion de Gestion Humana
representa un activo estratégico, siempre que esté centralizada, actualizada y disponible para
el analisis. El exdirector de Recursos Humanos sefiald que durante su gestion llego a
construir bases de informacién sobre los colaboradores, incluyendo datos relevantes para
disefiar programas de bienestar y beneficios. Sin embargo, también indic6 que esta
informacion estaba soportada en herramientas como Excel, lo que muestra una solucion
funcional en el corto plazo, pero limitada en términos de integracion, trazabilidad,

escalabilidad y continuidad institucional.

Este hallazgo se conecta directamente con Laudon y Laudon (2022), quienes destacan que los
sistemas integrados permiten reducir silos de informacion y centralizar datos para la toma de
decisiones. En el caso de Mazda de Colombia, la migracion a un ERP representa una
oportunidad para pasar de una gestion basada en archivos aislados o conocimiento individual
a un modelo mas institucionalizado, en el que la informacion de los colaboradores pueda ser
utilizada para generar reportes, identificar tendencias y apoyar decisiones sobre talento,

capacitacion, beneficios y clima organizacional.

La entrevista externa también confirma la importancia de la calidad de los datos. El experto
externo enfatizd que el area de Gestion Humana puede aportar valor al negocio cuando
cuenta con informacion confiable sobre rotacién, desempefio, solicitudes recurrentes, errores

operativos o necesidades de los colaboradores. Desde esta perspectiva, el area deja de ser
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Unicamente una unidad de atencién administrativa y se convierte en una fuente de analitica

organizacional.

Impacto de la sistematizacién en la experiencia del empleado

Los resultados muestran que la sistematizacion tiene un impacto directo sobre la experiencia
del empleado. La posibilidad de acceder de manera rapida a certificaciones, desprendibles de
pago, politicas, beneficios o respuestas a solicitudes frecuentes reduce fricciones en la
relacion entre los colaboradores y el area de Gestion Humana. La gerente actual sefialé que
estos procesos de autogestion permitirian “hacerle la vida mas facil” tanto al empleado como
al area, lo que evidencia que la eficiencia operativa también debe entenderse desde la

perspectiva del usuario interno.

El experto externo amplia esta idea al plantear que los empleados deben ser tratados como
clientes internos y que herramientas como mesas de servicio, sistemas de tickets o canales
digitales permiten organizar solicitudes, priorizar requerimientos y generar datos sobre los
motivos de contacto mas frecuentes. Esto resulta relevante para Mazda de Colombia porque
una estructura reducida necesita evitar que la atencion diaria dependa de correos aislados,

conversaciones informales o seguimiento manual de solicitudes.

En consecuencia, la sistematizacion no solo mejora la productividad del area, sino que
fortalece la percepcion de orden, oportunidad y confiabilidad frente a los colaboradores. Esto
es especialmente importante en procesos sensibles como ndmina, beneficios y certificaciones
laborales, donde los errores o retrasos pueden afectar la confianza del empleado en la

organizacion.

Condiciones organizacionales para una implementacion exitosa
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Las entrevistas también permiten identificar condiciones necesarias para que la
sistematizacion sea exitosa. En primer lugar, se requiere priorizar procesos de alto impacto y
baja complejidad inicial, de manera que la organizacién pueda obtener beneficios visibles en
el corto plazo. Certificaciones laborales, consulta de desprendibles de pago, solicitudes de
vacaciones, repositorio de politicas y actualizacién de datos aparecen como procesos

adecuados para una primera fase.

En segundo lugar, se requiere gestionar la resistencia al cambio. La entrevista externa
muestra que la resistencia puede originarse en habitos arraigados, temor a perder control o
desconfianza frente a la seguridad de los procesos digitales. Por ello, la implementacion debe
acompafiarse de comunicacion, evidencia de beneficios, pilotos controlados y métricas que
permitan demostrar reduccion de tiempos, mejora en la experiencia del empleado y mayor

trazabilidad.

En tercer lugar, la sistematizacion debe preservar el componente humano de Gestion
Humana. La gerente actual fue clara en sefialar que la automatizacion no debe reemplazar la
capacidad del area para comprender a las personas, acompafiar a los lideres y orientar
decisiones sobre talento. Este punto es central para el marco conceptual del proyecto: la
tecnologia debe liberar tiempo de la transaccidn, no deshumanizar la funcion. La eficiencia
operativa solo se convierte en valor estratégico cuando permite que el rea dedique mas

tiempo a desarrollo, cultura, desempefio, bienestar y asesoria al negocio.

En sintesis, los resultados confirman la premisa central de la investigacion: la sistematizacion
de procesos en Gestion Humana puede reducir la carga operativa y facilitar la transicion hacia

un rol mas estratégico, siempre que se implemente de manera gradual, alineada con el tamafio
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de la organizacion y acompafada por gestion del cambio, gobierno de datos e indicadores de

eficiencia.

Plan de intervencion

A partir del diagnostico realizado, los hallazgos obtenidos en las entrevistas y el analisis
desarrollado en las secciones anteriores, se propone un plan de intervencién orientado a
fortalecer la sistematizacion y automatizacion de los procesos operativos del area de Gestion
Humana de Mazda de Colombia. El proposito central de esta propuesta es reducir la carga
administrativa asociada a tramites recurrentes, mejorar la trazabilidad de la informacion,
fortalecer la experiencia del colaborador y generar condiciones para que el area pueda dedicar
mayor tiempo a actividades estratégicas relacionadas con talento, desempefio, desarrollo y

acompafiamiento a lideres.

El plan se estructura bajo una légica progresiva, considerando la realidad organizacional de
Mazda de Colombia: una estructura administrativa reducida, una Gerencia de Gestion
Humana unipersonal, procesos tercerizados en algunos frentes y una necesidad creciente de
contar con informacion confiable para la toma de decisiones. En este sentido, la intervencion
no busca transformar simultaneamente todos los procesos del area, sino priorizar aquellos que

presentan mayor impacto operativo y estratégico.

Por lo anterior, se proponen dos frentes complementarios. El primero corresponde a la
implementacién de un modelo de autogestion para tramites y consultas frecuentes, como
mecanismo para reducir la carga transaccional del area. EIl segundo corresponde a la

sistematizacion del proceso de evaluacién de desempefio, como herramienta para fortalecer la
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gestion estratégica del talento. Ambos frentes se articulan con los planteamientos del marco
de referencia, segun los cuales la transformacion digital en Gestion Humana no se limita a
incorporar tecnologia, sino que implica redisefiar procesos, centralizar informacion y

fortalecer la capacidad del &rea para generar valor organizacional.

Objetivo del plan de intervencién

Implementar una ruta progresiva de sistematizacion y automatizacion de procesos de Gestion
Humana en Mazda de Colombia, mediante soluciones de autogestion y herramientas digitales
para la evaluacion del desempefio, con el fin de reducir carga operativa, mejorar la
experiencia del colaborador, fortalecer la trazabilidad de los procesos y habilitar una gestion

mas estratégica del talento humano.

Alcance del plan

El plan de intervencion se enfoca en dos procesos prioritarios identificados durante la
investigacion. El primero corresponde a la autogestion de tramites y consultas recurrentes,
incluyendo certificaciones laborales, actualizacion de datos, consulta de desprendibles de
pago, vacaciones, incapacidades, permisos y acceso a informacién bésica del colaborador.
Este frente responde directamente a la necesidad de disminuir solicitudes manuales y tiempos

de atencién asociados a procesos operativos.

El segundo frente corresponde a la sistematizacion del proceso de evaluacion de desempefio.
Este proceso tiene un alcance estratégico, ya que permite consolidar objetivos, competencias,
resultados, retroalimentacion y planes de desarrollo en una plataforma que facilite el

seguimiento y analisis de la informacion. Su implementacion permitiria a Gestion Humana
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fortalecer su capacidad para apoyar decisiones relacionadas con formacion, desempefio,

retencion, desarrollo y potencial del talento.
Fase 1: implementacion del modelo de autogestion

La primera fase del plan consiste en implementar un modelo de autogestion que permita a los
colaboradores realizar tramites y consultas de manera autonoma, reduciendo la dependencia
de solicitudes manuales al area de Gestion Humana. Esta fase se considera prioritaria porque
aborda procesos de alta recurrencia y menor complejidad relativa, lo que permite generar

beneficios visibles en el corto plazo y mejorar la percepcion del servicio interno.

En el caso de Mazda de Colombia, la implementacion del modelo de autogestion no partiria
necesariamente de una herramienta construida desde cero, sino de una alternativa que la
compaiiia ya tiene a su disposicion a traves de su proveedor actual de liquidacion de némina.
Dado que este servicio ya se encuentra tercerizado y operando con dicho proveedor, la
incorporacion del autogestor podria realizarse mediante una ampliacion del alcance

contractual y funcional existente.

Esta condicidn representa una ventaja relevante en términos de costos, tiempos de
implementacidn, carga operativa y curva de aprendizaje, pues parte de la informacion base de
némina y colaboradores ya es administrada por el proveedor. De esta manera, la autogestion
se plantea como una extension natural de un servicio previamente implementado, lo que
facilitaria la integracion de informacion, reduciria reprocesos y haria mas viable la adopcion

progresiva de la herramienta.

Figura 2. Plan implementacién autogestion
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Como se observa en la figura 2, la propuesta de autogestion se desarrolla en seis etapas:
diagndstico y levantamiento, disefio funcional y técnico, configuracion e implementacion,
capacitacion y gestion del cambio, pruebas y salida a produccion, y estabilizacion y
seguimiento. La duracion estimada del proyecto es de 2,5 a 3,5 meses, lo cual lo convierte en
una intervencion viable para una organizacion con estructura reducida, siempre que exista

priorizacion interna, acompafiamiento técnico y participacion activa de los usuarios clave.

La primera etapa, diagndstico y levantamiento, tiene como propdsito comprender el estado
actual de los procesos y definir la ruta del proyecto. En esta fase se deben identificar los
tramites que seran incluidos en el modelo de autogestion, los actores involucrados, las
politicas internas aplicables, los riesgos y las dependencias. Los principales entregables son el
documento de requerimientos, el mapa de procesos, la matriz de riesgos y el cronograma
inicial. Esta etapa es fundamental porque permite evitar que la herramienta tecnologica
reproduzca ineficiencias existentes; antes de automatizar, es necesario revisar, simplificar y

estandarizar los flujos.

La segunda etapa corresponde al disefio funcional y técnico. En ella se definen los flujos de
autogestion, los roles y permisos, las aprobaciones, las notificaciones, las reglas de negocio y
la experiencia de usuario. Esta fase debe asegurar que el modelo sea claro, intuitivo y
alineado con las necesidades reales de los colaboradores y lideres. Los entregables
principales son los diagramas de flujo, el disefio funcional aprobado, la matriz de roles y las

reglas de negocio definidas.

La tercera etapa corresponde a la configuracion e implementacion de las funcionalidades. Se

propone desarrollarla en dos momentos. El primero estaria enfocado en consultas y
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certificaciones, tales como actualizacién de datos béasicos, informacién familiar,
desprendibles de pago, certificado de ingresos y retenciones, y certificado laboral basico. El
segundo estaria orientado a flujos de solicitud y aprobacion, como reporte de incapacidades,
solicitud de vacaciones y permisos remunerados 0 no remunerados. Esta divisién permite
iniciar con procesos de menor complejidad y avanzar posteriormente hacia flujos que

requieren mayor control, validacién y trazabilidad.

La cuarta etapa corresponde a la capacitacion y gestion del cambio. La implementacion
tecnoldgica solo genera valor si los usuarios adoptan la herramienta y confian en ella. Por
esta razon, se debe desarrollar una estrategia de comunicacion y formacion diferenciada para
colaboradores, lideres aprobadores, Gestion Humana y areas de soporte. Los colaboradores
deben conocer como utilizar el autogestor, consultar certificados, actualizar informacion y
radicar solicitudes. Los lideres deben comprender su rol en las aprobaciones y tiempos de
respuesta. Gestion Humana debe estar en capacidad de administrar el sistema, hacer
seguimiento a los flujos y gestionar incidencias. Esta etapa debe apoyarse en manuales, guias

rapidas, videos tutoriales, base de conocimiento y canales de soporte.

La quinta etapa consiste en realizar pruebas y salida a produccién. Antes de liberar el modelo
de autogestion a toda la organizacion, se recomienda realizar pruebas integrales y
validaciones con usuarios, utilizando casos reales o simulados. Esto permitird comprobar que
los flujos funcionen correctamente, que las notificaciones lleguen a los responsables, que los
permisos estén bien configurados y que la informacion generada sea confiable. Una vez

corregidos los hallazgos, se podra aprobar la salida a produccion.
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La sexta etapa corresponde a la estabilizacion y seguimiento. Durante esta fase se debe
monitorear el uso del sistema, resolver incidencias, medir la adopcion, recoger
retroalimentacion de los usuarios y formular acciones de mejora continua. Esta etapa permite
asegurar que la implementacion no termine con la salida en vivo, sino que se consolide como

un nuevo modelo operativo para el area de Gestion Humana.

Los indicadores sugeridos para medir el éxito de esta fase son: nivel de uso del autogestor,
reduccion de tramites manuales, tiempo promedio de atencion, nimero de incidencias,
satisfaccion de los usuarios y porcentaje de solicitudes gestionadas por canales digitales.
Estos indicadores permitiran demostrar si la implementacion efectivamente reduce carga

operativa y mejora la experiencia del colaborador.
Fase 2: sistematizacion del proceso de evaluacion de desempefio

La segunda fase del plan consiste en avanzar hacia la sistematizacion del proceso de
evaluacion de desempefio. A diferencia de la autogestion, cuyo foco principal es reducir
carga operativa transaccional, la evaluacion de desempefio tiene un impacto estratégico mas
directo, ya que permite organizar informacion sobre objetivos, competencias, resultados,

retroalimentacion, potencial y planes de desarrollo.

Durante las entrevistas, los participantes sefialaron que la evaluacion de desempefio es uno de
los procesos con mayor potencial de sistematizacion. Una plataforma especializada permitiria
consolidar objetivos, generar reportes, hacer seguimiento a resultados y contar con
informacion Gtil para decisiones relacionadas con capacitacion, desarrollo, retencion y
gestion del talento. Este punto es especialmente relevante para Mazda de Colombia, pues al

tratarse de una organizacion pequefa, las oportunidades de crecimiento vertical son limitadas
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y resulta necesario fortalecer alternativas de desarrollo horizontal, formacién, movilidad
interna y acompafiamiento a lideres.
Figura 3. Comparacion de cotizaciones del sistema de evaluacion de desempefio
(3 4 ° ° ’ﬁ
Comparacion de cotizaciones &
Sistema de evaluacion de desempefio — Mazda de Colombia mazpa
Bl DIGITALWARE @l SERVINOM
A7l Consultoria especializada $29.160.000 Ahorro
ﬁj} e implementacion @ $10.000.000

$19.160.000 (~34%)

$25.694.659 Ahorro
Licencia del modulo @ $7.000.000
$18.694.659 (~27%)
Soporte y actualizacion $5.138.931 Ahorro
anual @ $2.000.000
$3.138.931 (~39%)

TOTAL PRIMER ANO
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@ SERVINOM $40.993.590

Ahorro aproximado

$19.000.000

c?v Servinom presenta el menor costo total del primer afio,
(~32%)

= con un ahorro aproximado de $19.000.000 frente a Digitalware.

Nota. Elaboracién propia.

Como parte del plan de intervencidn, se presentan dos alternativas cotizadas para sistematizar
el proceso de evaluacion de desempefio: Digitalware y Servinom. La comparacion permite
introducir una solucion concreta y cuantificable dentro de la investigacion, fortaleciendo el
caracter aplicado del trabajo y conectando los hallazgos con una propuesta viable de

implementacion.
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De acuerdo con la informacién comparativa, Digitalware presenta un costo de consultoria
especializada e implementacion de $29.160.000, una licencia del médulo por $25.694.659 y
soporte y actualizacién anual por $5.138.931. Esto representa un total de pago Unico de

$54.854.659 y un costo total del primer afio de $59.993.590.

Por su parte, Servinom presenta un costo de consultoria especializada e implementacion de
$19.160.000, una licencia del modulo por $18.694.659 y soporte y actualizacion anual por
$3.138.931. Esto representa un total de pago unico de $37.854.659 y un costo total del primer
afio de $40.993.590. En términos comparativos, Servinom presenta un menor costo total para
el primer afio, con un ahorro aproximado de $19.000.000 frente a Digitalware, equivalente a

cerca del 32 %.

No obstante, la decision final no deberia tomarse Unicamente con base en el precio. La
seleccion de la herramienta debe considerar criterios funcionales, técnicos y organizacionales,
tales como facilidad de uso, capacidad de parametrizacion, seguridad de la informacion,
generacion de reportes, soporte, experiencia del usuario, integracion con otros sistemas o
proveedores, escalabilidad y alineacidén con el modelo de evaluacion que Mazda de Colombia

desee implementar.

La sistematizacion del proceso de evaluacion de desempefio permitiria pasar de una gestion
manual o aislada a un modelo estructurado, trazable y basado en informacion. Esto facilitaria
definir objetivos individuales y de area, hacer seguimiento periodico, consolidar resultados,
documentar retroalimentaciones, identificar brechas de competencias y establecer planes de
accion. Desde la perspectiva de eficiencia operativa, una plataforma reduciria tiempos de

consolidacion, disminuiria reprocesos y facilitaria el cumplimiento del ciclo de evaluacién.
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Desde la perspectiva estratégica, permitiria que Gestion Humana utilice la informacién del
desempefio como insumo para decisiones sobre capacitacion, sucesion, movilidad, retencion,

reconocimiento y desarrollo organizacional.

Para implementar esta fase, se recomienda iniciar con una validacion funcional de las
alternativas cotizadas, comparando costos, alcance, funcionalidades incluidas, tiempos de
implementacion, soporte y capacidad de generacion de reportes. Posteriormente, Mazda de
Colombia deberia definir el modelo de evaluacion que desea sistematizar, estableciendo si
estara basado en objetivos, competencias, comportamientos, resultados, autoevaluacion,
evaluacion del lider o una combinacion de estos elementos. También sera necesario definir
periodicidad, responsables, escalas de calificacion, criterios de consolidacion y uso esperado

de los resultados.

Una vez seleccionada la herramienta y definido el modelo, se sugiere realizar una
parametrizacion inicial con alcance controlado, cargar usuarios, definir roles, configurar
objetivos y validar reportes. Posteriormente, se recomienda ejecutar un piloto con un grupo
reducido de lideres y colaboradores, con el fin de validar la experiencia de usuario, identificar
ajustes y asegurar que la herramienta responda a la realidad organizacional. Finalmente, la
implementacién debe acompafiarse de capacitacion a lideres y colaboradores, haciendo
énfasis en que la evaluacion de desempefio debe entenderse como una herramienta de

desarrollo y retroalimentacion, no Unicamente como un requisito administrativo.

Los indicadores sugeridos para esta fase son: porcentaje de colaboradores con objetivos
cargados, porcentaje de evaluaciones completadas dentro del plazo, tiempo de consolidacion

de resultados, nimero de planes de desarrollo generados, satisfaccion de usuarios con la
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herramienta, participacion de lideres y uso de los resultados en decisiones de capacitacion,

desarrollo o retencion.

Articulacion de las fases del plan

Las dos fases propuestas responden a una l6gica complementaria. La autogestion atiende una
necesidad inmediata: reducir carga operativa, mejorar tiempos de respuesta y facilitar la
experiencia del colaborador en tramites frecuentes. La sistematizacion de la evaluacion de
desempefio, por su parte, permite avanzar hacia una gestion mas estratégica del talento, al

convertir informacion dispersa en datos Utiles para la toma de decisiones.

En conjunto, ambas fases permiten materializar el objetivo general de la investigacion:
analizar como la sistematizacion de procesos de Gestion Humana puede contribuir a reducir
la carga operativa del area y fortalecer su rol estratégico dentro de Mazda de Colombia. La
primera fase libera tiempo operativo; la segunda transforma la informacion del talento en

capacidad de gestion estratégica.

Esta intervencion también responde a la naturaleza de Mazda de Colombia como
organizacion con estructura reducida. En lugar de proponer la ampliacion inmediata del
equipo de Gestion Humana, el plan plantea una alternativa mas viable: optimizar procesos,
fortalecer herramientas, mejorar la trazabilidad y aprovechar la tecnologia para que la

estructura existente pueda operar con mayor eficiencia y generar mayor valor.

Condiciones para la ejecucion del plan

Para que el plan de intervencidn sea viable, se requiere el patrocinio de la alta direccion, ya
que la implementacion de herramientas digitales implica decisiones presupuestales,

priorizacion interna y coordinacidn entre areas. También se requiere la participacion activa de
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la Gerencia de Gestion Humana, que debe actuar como lider funcional del proyecto y

asegurar que las herramientas respondan a necesidades reales del area.

Asimismo, resulta necesario involucrar a los lideres de la organizacién, especialmente en los
procesos de aprobacion de solicitudes y evaluacion de desempefio. Su participacion sera
clave para asegurar adopcién, cumplimiento de tiempos y calidad de la informacién. También
se requiere acompafiamiento técnico de proveedores o areas de soporte, particularmente en

configuracion, seguridad de la informacidn, integraciones y solucion de incidencias.

Finalmente, el plan debe estar acompafiado por una gestion del cambio clara y sostenida. La
tecnologia por si sola no garantiza eficiencia ni transformacion. Para que la intervencion
genere resultados, los usuarios deben comprender el propdsito del cambio, confiar en la
herramienta, recibir capacitacion adecuada y contar con soporte oportuno durante la
transicion. De esta manera, la sistematizacion podra consolidarse como un mecanismo real de
eficiencia operativa y como un habilitador del rol estratégico de Gestion Humana dentro de

Mazda de Colombia.

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La investigacion permitié concluir que la sistematizacion y automatizacién de procesos de

Gestion Humana constituye una oportunidad relevante para fortalecer la eficiencia operativa
del area en Mazda de Colombia y, al mismo tiempo, habilitar su evolucidén hacia un rol mas
estratégico dentro de la organizacion. La evidencia recolectada muestra que el area enfrenta

una carga significativa de tareas transaccionales, propia de una estructura reducida en la que



Sistematizacion y automatizacion de procesos de Gestion Humana como habilitadores

de eficiencia operativa y valor estratégico: estudio de caso Mazda de Colombia

65
una sola gerente concentra responsabilidades administrativas, operativas y de
acompafiamiento organizacional. Esta situacién confirma la pertinencia de la pregunta de
investigacion y evidencia la necesidad de intervenir aquellos procesos que consumen tiempo

recurrente sin generar, por si mismos, valor estratégico directo.

Una segunda conclusion es que Mazda de Colombia no parte de una ausencia total de
procesos, sino de una brecha entre formalizacion, sistematizacion e integracion tecnoldgica.
La organizacion cuenta con procedimientos, politicas y practicas construidas a partir de
exigencias legales, corporativas y de gobierno organizacional. Sin embargo, varios procesos
todavia dependen de actividades manuales, archivos aislados, solicitudes por canales
informales o gestion individual del conocimiento. Por ello, el reto no consiste Unicamente en
documentar, sino en convertir los procesos existentes en flujos mas agiles, trazables,

accesibles y soportados por herramientas tecnolégicas adecuadas.

En tercer lugar, se concluye que los procesos con mayor potencial de impacto inicial son
aquellos relacionados con autogestion del empleado, administracién documental, solicitudes
frecuentes y evaluacion de desempefio. La implementacion de un modelo de autogestion
permitiria reducir solicitudes manuales, mejorar tiempos de respuesta, disminuir reprocesos y
fortalecer la experiencia del colaborador. A su vez, la sistematizacion de la evaluacion de
desempefio permitiria avanzar hacia una gestion mas analitica del talento, con informacién
atil para decisiones de capacitacion, desarrollo, sucesiéon, retencién y acompafiamiento a

lideres.

En cuarto lugar, el estudio permite concluir que la tercerizacion de procesos como némina,

seleccion o seguridad y salud en el trabajo puede ser adecuada para una organizacién de
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tamafio reducido, siempre que esté acompafiada de controles internos, acuerdos de servicio,
trazabilidad y mecanismos de seguimiento. En este sentido, la sistematizacion no debe
entenderse como la internalizacién de todos los procesos, sino como una forma de mejorar la

coordinacion entre Gestion Humana, proveedores, lideres y colaboradores.

Una quinta conclusién es que la sistematizacion solo genera valor estratégico cuando se
conecta con la calidad y disponibilidad de la informacién. La centralizacion de datos en
herramientas tecnologicas permitiria pasar de una gestion reactiva a una gestion basada en
evidencia, en la que el area pueda identificar tendencias, anticipar riesgos y formular
propuestas de valor para los colaboradores. Esto coincide con los planteamientos del marco
teorico, segun los cuales la digitalizacion de Gestion Humana no debe limitarse a automatizar
tareas, sino que debe fortalecer la capacidad del area para contribuir a la estrategia

organizacional.

Finalmente, se concluye que la tecnologia no reemplaza el componente humano de Gestion
Humana. Por el contrario, su principal aporte consiste en liberar tiempo para que el area
pueda concentrarse en actividades de mayor impacto: acompafiamiento a lideres, desarrollo
de talento, bienestar, cultura organizacional, gestion del desempefio y experiencia del
empleado. En consecuencia, la sistematizacion debe entenderse como un habilitador del rol

estratégico de Gestibn Humana, no como un fin en si mismo.

Recomendaciones

Como punto de partida, resulta conveniente ejecutar el plan de intervencion de manera
gradual, priorizando la autogestién como primera fase de implementacién. Esta etapa

permitiria obtener beneficios visibles en el corto plazo, reducir tramites manuales y generar
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confianza en el proceso de transformacién digital. Para ello, seria recomendable iniciar con
procesos de alta frecuencia y baja complejidad, como certificaciones laborales, desprendibles

de pago, actualizacion de datos, vacaciones, incapacidades y permisos.

Asimismo, la seleccidn de herramientas tecnoldgicas deberia realizarse a partir de una
evaluacion integral y no Gnicamente con base en criterios de costo o disponibilidad técnica.
En el caso de la evaluacidn de desempefio, las alternativas cotizadas deben compararse
considerando aspectos como funcionalidad, facilidad de uso, soporte, capacidad de
parametrizacion, seguridad de la informacion, generacion de reportes, integracion con otros
sistemas y experiencia del usuario. Aunque una de las opciones presenta un menor costo total
durante el primer afio, la decision final deberia responder principalmente al nivel de ajuste

funcional frente a las necesidades especificas de Mazda de Colombia.

Otro aspecto fundamental es la gestion del cambio, la cual debe asumirse como una
condicidn clave para el éxito del plan. La implementacion de herramientas de autogestion y
desempefio requiere estar acompafiada de una estrategia de comunicacion clara, capacitacion
diferenciada segun el tipo de usuario, guias practicas, soporte oportuno y espacios de
retroalimentacion. La participacion activa de colaboradores y lideres serad determinante para
garantizar la adopcién de las herramientas y evitar que la sistematizacion se convierta en un

recurso subutilizado.

De igual manera, es importante definir indicadores de seguimiento desde el inicio de la
implementacion. En el caso de la autogestion, conviene monitorear variables como el nivel de
uso del sistema, la reduccion de tramites manuales, los tiempos promedio de atencion, el

namero de incidencias y la satisfaccion de los usuarios. Para la evaluacion de desempefio,
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resulta pertinente medir indicadores relacionados con el cumplimiento del ciclo de
evaluacion, el porcentaje de objetivos cargados, las evaluaciones finalizadas dentro de los
plazos establecidos, los planes de desarrollo generados y el uso de los resultados en

decisiones de talento.

También es recomendable mantener y fortalecer la trazabilidad de los procesos tercerizados.
La tercerizacion puede seguir siendo una alternativa eficiente para una organizacion con una
estructura reducida; sin embargo, debe complementarse con acuerdos de nivel de servicio,
responsables claramente definidos, calendarios de entrega, controles de calidad y reportes
periddicos. De esta manera, los proveedores podran actuar como aliados operativos sin que la

organizacion pierda control sobre la informacion y los resultados de los procesos.

Por otra parte, la implementacion tecnoldgica debe conservar un enfoque centrado en las
personas. La automatizacion debe orientarse a mejorar la experiencia del colaborador y a
liberar tiempo para actividades de mayor valor agregado, sin reemplazar la cercania y el
acompafiamiento caracteristicos del area de Gestion Humana. En particular, la evaluacion de
desempefio deberia consolidarse como una herramienta de desarrollo, retroalimentacion y

crecimiento, mas que como un mecanismo exclusivamente administrativo de calificacion.

Finalmente, sera importante revisar periodicamente el plan de intervencion y realizar los
ajustes necesarios de acuerdo con los resultados obtenidos. La sistematizacion debe
concebirse como un proceso de mejora continua, en el que herramientas, flujos, indicadores y
practicas evolucionan conforme cambian las necesidades de la organizacién y de sus
colaboradores. Esto permitira que la intervencion mantenga su vigencia y genere beneficios

sostenibles en el tiempo.
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En conclusion, Mazda de Colombia cuenta con una oportunidad concreta para avanzar hacia
un modelo de Gestion Humana mas eficiente, digital y estratégico. La sistematizacion de
procesos no debe entenderse como una transformacion tecnolégica aislada, sino como una
intervencidn organizacional que articula procesos, personas, datos, proveedores y estrategia.
Si se implementa de manera progresiva y alineada con las capacidades reales de la
organizacion, puede liberar tiempo operativo, mejorar la experiencia del empleado, fortalecer
la toma de decisiones y permitir que Gestion Humana asuma un papel méas activo como socio

estratégico del negocio.
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A. Anexo. Resumen entrevista a actual gerente de gestion humana de Mazda de

Colombia

El documento es una transcripcion de una entrevista realizada el 15 de mayo de 2026 con la
actual gerente de gestion humana, quien recientemente se incorpor6 al area de gestién
humana de Mazda. La conversacion gira en torno a su trayectoria profesional, la situacién
actual de los procesos de gestion humana en Mazda y las oportunidades de mejora a través de

la automatizacion y el desarrollo estratégico del talento.

Trayectoria profesional de la actual gerente

La actual gerente es comunicadora social periodista con una maestria en direccion de gestion
humana y certificacion en coaching organizacional. Su carrera comenzé en comunicaciones
internas y externas en compaiiias de consumo masivo, Yy luego realiz6 una transicion hacia
gestion humana. Ha trabajado en diversos sectores como consumo masivo, retail, consultoria,
oil and gas, servicios financieros, tecnologia y actualmente en el sector automotriz. Su
experiencia abarca el enfoque generalista en gestion humana, enfocado en cerrar brechas

técnicas y de habilidades blandas.

Estado actual y procesos en Mazda

Al llegar a Mazda, la gerente notd que algunos procesos de gestion humana son ain muy
operativos y manuales, como la emision de certificaciones laborales y autogestion, lo que
genera pérdida de tiempo y eficiencia. Resalta la importancia de automatizar estos procesos
para facilitar la vida de los empleados y del area, permitiendo, por ejemplo, que los
empleados puedan descargar sus certificaciones o volantes de pago directamente desde una

plataforma.
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Respecto a la tecnologia, existen plataformas en el mercado para gestionar desempefio y
objetivos, como Book, SAP SuccessFactors y Workday, que simplifican el proceso y
permiten obtener estadisticas Utiles para la gestion del talento. Sin embargo, en Mazda ain se
manejan algunos procesos manualmente y se identifican oportunidades para implementar

estas herramientas.

Tercerizacion de ndmina

La ndmina esté tercerizada, lo que la gerente considera positivo dado que la nébmina en
Colombia tiene particularidades complejas (salarios ordinarios, integrales, cesantias,
retenciones, entre otros). La tercerizacion permite que el area de gestion humana se enfoque
en tareas estratégicas sin la carga operativa de la ndmina, aungque la empresa mantiene la

responsabilidad de la revision y control del proceso.

Vision ideal y prioridades de inversion

En un escenario ideal con libertad presupuestal, la actual gerente invertiria en automatizacion
de procesos operativos (ndmina, seleccion, reclutamiento, desempefio) para liberar tiempo y
enfocarse en desarrollo, capacitacion y bienestar, entendido como propuesta de valor al
empleado. Destaca la importancia de la analitica de datos para detectar fugas de talento o

renuncias silenciosas, y para disefiar estrategias de retencion y desarrollo.

Ejemplo de optimizacion por sistematizacion

La actual gerente comparte una experiencia de hace ocho afios en una compafiia nueva donde
implemento la plataforma Workday para seleccidn, reclutamiento y gestion de desempefio.
Esta automatizacion permitio reducir tiempos de procesos de seleccién de semanas a dias,

filtrando hojas de vida con inteligencia artificial y facilitando la definicion y seguimiento de
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objetivos. Ademas, la plataforma ayudaba a clasificar empleados segun desempefio y

potencial, facilitando la planificacién de sucesiones y proyectos de desarrollo.
Experiencia en Mazda y retos actuales

Lleva cinco meses en Mazda, una empresa pequefia con lineamientos internacionales.
Destaca que en compafiias grandes se pierde cercania con las personas, mientras que en
Mazda puede enfocarse mas en capacitacion, desarrollo y valor agregado al empleado, con
resultados mas visibles. Identifica como prioridades automatizar procesos como
certificaciones laborales, autogestion, evaluacion de desempefio y seguridad y salud en el

trabajo, para liberar tiempo para actividades estratégicas.

Un reto importante en una empresa pequefia y estable como Mazda es el desarrollo de talento
y la capacitacion de posibles sucesores, considerando que las nuevas generaciones no buscan
permanecer en una sola compafiia por décadas. Propone asignar proyectos especificos para

mantener motivados a los empleados y evitar el estancamiento.
Reflexiones sobre la gestion humana y cultura laboral

La actual gerente enfatiza la importancia del contacto humano en gestion humana, sefialando
que el trabajo remoto total es complicado para esta area porque requiere interaccion directa
para construir confianza y entender las necesidades de las personas. También menciona la
relevancia de aspectos culturales colombianos, como la inclusion de la familia en actividades
de bienestar y la atencion a la calidad de vida de los empleados, que es responsabilidad tanto

de la empresa como del individuo.

Finalmente, comparte una reflexién sobre la importancia del autoconocimiento y la gestion

interpersonal, destacando que muchas veces lo que molesta de otros refleja aspectos propios
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que se deben trabajar, lo cual es fundamental para mejorar las relaciones en el entorno laboral

y personal.

En resumen, la entrevista ofrece una vision detallada de la experiencia profesional de la
actual gerente, su diagndstico de la situacion actual de gestién humana en Mazda, las
oportunidades de automatizacion y desarrollo estratégico, y sus reflexiones sobre la

importancia del contacto humano y la cultura organizacional en el &rea de talento humano.
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B. Anexo. Resumen entrevista al exdirector de recursos humanos en Mazda de

Colombia

Este documento presenta una entrevista realizada a un exdirector de Mazda, quien fue
responsable del &rea de recursos humanos en Mazda de Colombia desde su creacion en 2014
hasta su retiro por pensién en 2026. Incluyendo una amplia experiencia en la Compafiia
Colombiana Automotriz (CCA), empresa ensambladora y antecesora al modelo de
distribucién de Mazda de Colombia, este director dedico 42 afios de vida laboral a la marca
en la gestion de recursos humanos. La entrevista aborda principalmente la creacion y gestion
de los procesos de recursos humanos, la tercerizacion de algunos servicios, el uso de

tecnologia y la vision estratégica del area dentro de la organizacion.
Contexto y rol del exdirector en Mazda de Colombia

El exdirector explica que la compafiia surgio tras la liquidacion de la CCA en 2014, iniciando
como una importadora y comercializadora. Fue designado para liderar el area de recursos
humanos desde cero, encargandose de crear todos los procesos, documentos de contratacion,
afiliaciones a seguridad social, y deméas procedimientos necesarios para la operacion del area,

que inicialmente no contaba con nada establecido.
Procesos de recursos humanos y tercerizacion

Se crearon multiples procedimientos y politicas, incluyendo ndmina, contratacion, ingreso a
oficinas, capacitacion y venta de vehiculos, en cumplimiento con las normas de gobierno
corporativo Yy certificaciones como el OEA (Operador Econémico Autorizado). El exdirector
sefiala que la ndmina y la contratacion fueron procesos tercerizados, aunque €l mantenia

control total sobre la nébmina, revisando cada mes para garantizar precision.
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Planes de carreray rotacion de personal

No existia un plan de carrera estructurado debido al tamafio pequefio de la empresa y la baja
rotacion, que solo ocurria en cambios generacionales. El crecimiento de los empleados se
fomentaba principalmente de forma horizontal y a través de formacion, con seguimiento

exclusivo entre presidencia y recursos humanos para identificar y preparar "high potentials".

Eficiencia y carga operativa en recursos humanos

El exdirector comenta que la carga operativa era alta, especialmente en temas administrativos
como gestion de seguros, afiliaciones y atencion a empleados, lo que limitaba el tiempo para
una planeacion estratégica mas profunda. Sin embargo, contaba con interlocutores en las

areas tercerizadas, lo que facilitaba la coordinacién como si tuviera varios colaboradores.

Uso de tecnologia y herramientas digitales

Aunque se explord el médulo de recursos humanos de SAP, se utilizaban principalmente
herramientas béasicas para certificados de trabajo y control de vacaciones. El exdirector tenia
toda la informacion de los empleados organizada en Excel, incluyendo datos personales y
familiares, lo que le permitia disefiar programas y beneficios personalizados sin necesidad de
software avanzado. La implementacion de un software especifico de nGmina no se considero

viable por costos y limitaciones presupuestales.

Vision sobre inversion en optimizacion y clima laboral

El exdirector considera que la tercerizacion era necesaria dada la estructura y restricciones de
la empresa, pero que ciertos procesos, como la evaluacion de desempefio y competencias,

podrian beneficiarse de herramientas tecnoldgicas. Destaca la importancia del clima laboral,
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defendiendo un enfoque flexible en el horario laboral basado en el cumplimiento de objetivos
y la satisfaccion del trabajador. Ademas, se implementaron beneficios significativos para los
empleados, como pdlizas de salud y vida, préstamos para vivienda sin intereses y auxilios

educativos, que contribuyeron a la baja rotacion.

Intercomunicacion y gestion de la informacion

La gestion de la informacion entre procesos tercerizados no representd un problema debido al
tamafo reducido de la empresa y a la experiencia del exdirector, quien mantenia un control
detallado y actualizado de todos los datos relevantes de los empleados y sus familias,

facilitando la toma de decisiones y el disefio de programas de apoyo.

Propuestas para un rol mas estratégico

Para potenciar el area de recursos humanos, el exdirector sugiere contar con un profesional
dedicado al clima laboral y otro especializado en seguridad y salud en el trabajo, ademas de
implementar un software propio para némina que permita optimizar costos y procesos. Estas

medidas permitirian un enfoque mas estratégico y eficiente dentro de la compafiia.

En resumen, la entrevista ofrece una vision detallada sobre como se estructurd y gestiono el
area de recursos humanos en Mazda de Colombia desde sus inicios, destacando los retos de
operar con recursos limitados, la importancia de la tercerizacion, el manejo de la informacién

y la apuesta por un clima laboral positivo para la retencion del talento.
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C. Anexo. Resumen entrevista a experto externo a Mazda de Colombia

Este documento presenta una entrevista realizada a un experto externo, un profesional con
mas de 12 afios de experiencia en gestién humana, que comparte su perspectiva sobre la
evolucion y digitalizacion de los procesos de recursos humanos, especialmente tras la
pandemia. La conversacidn aborda desde su experiencia inicial en empresas mineras hasta su
rol actual en empresas tecnoldgicas, enfatizando la transformacion digital y la automatizacion

para mejorar la eficiencia y la experiencia del empleado.
Experiencia profesional y evolucion en digitalizacion

El experto externo relata como empezd su carrera en las minas de Esmeraldas, Colombia,
donde los procesos eran manuales y tediosos, con documentacion fisica y manejo en Excel.
Su primer contacto con la digitalizacion fue en 2013, al trabajar con portales digitales para el
retiro de cesantias, lo que facilité enormemente los procesos para cientos de empleados.
Posteriormente, en Nokia, a pesar de ser una empresa tecnologica, encontro resistencia a la
digitalizacion hasta que la pandemia obligd a la transformacidn digital completa, eliminando
el uso de papel y mejorando la eficiencia operativa. El se considera "antipapel” y destaca la

importancia ambiental y operativa de la digitalizacion.
Impacto de la pandemia en recursos humanos

Antes de la pandemia, los procesos en recursos humanos eran mayormente manuales y con
resistencia al cambio, especialmente en empresas jerarquicas. La pandemia acelerd la
adopcidn de herramientas digitales como DocuSign y plataformas integradas como Workday,
permitiendo automatizar tareas repetitivas y mejorar la gestion de nGmina y otros procesos. El

experto externo destaca la importancia de liberar tiempo operativo para enfocarse en tareas
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estratégicas, usando datos precisos para informar decisiones de negocio, como identificar
causas de alta rotacion en ciertas clinicas. Ademas, menciona la implementacion de service
desks para mejorar la atencion al empleado, tratandolo como un cliente y facilitando la

gestién de requerimientos.

Barreras y manejo de la resistencia al cambio

La resistencia a la automatizacion se atribuye principalmente a diferencias generacionales y a
un temor a perder control en procesos establecidos por décadas. Esta resistencia disminuyo
cuando la seguridad y beneficios de la digitalizacion quedaron evidentes, especialmente tras
la pandemia. El experto externo recomienda perseverar en la promocion de ideas, negociar
con los lideres adecuados y presentar datos concretos que evidencien mejoras en tiempos y
satisfaccion. También sefiala la importancia de identificar el momento oportuno para

introducir cambios y no forzar iniciativas en periodos criticos para la empresa.

Beneficios adicionales de la sistematizacion

Maés alla de la eficiencia operativa, la digitalizacion mejora procesos como las evaluaciones
de desempefio, facilitando el establecimiento de objetivos claros y planes de carrera mediante
plataformas robustas. En adquisicion de talento, las herramientas basadas en inteligencia
artificial ayudan a filtrar candidatos segln atributos especificos, agilizando el reclutamiento y
la comunicacion con los postulantes, incluso integrandose con aplicaciones como WhatsApp

para la coordinacion de entrevistas.

Herramientas y criterios para la sistematizacion

El experto externo menciona que la eleccidn de herramientas depende de la configuracion y

necesidades locales y globales. Destaca Workday como una plataforma amigable y robusta,
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con buena experiencia de usuario y capacidades de reporte, mientras que SAP tiene interfaces
mas tradicionales. También comenta sobre Rippling, una herramienta emergente con fuerte
presencia en Estados Unidos. En cuanto a la decision de tercerizar o manejar internamente
procesos como la némina, sefiala que depende del presupuesto, recursos disponibles y
complejidad operativa. La tercerizacién puede ser conveniente para empresas en rapido
crecimiento que no cuentan con procesos internos establecidos o personal experto, mientras

que mantenerlo in house requiere personal capacitado y un proceso claro.

Ahorro de recursos y automatizacion

La automatizacion puede reducir la necesidad de personal para tareas repetitivas, aunque no
implica necesariamente reemplazos masivos. La eficiencia es clave para que las empresas
compitan, y la adopcion de inteligencia artificial en procesos operativos puede acelerar
reportes y mejorar la calidad de los datos. El experto externo sostiene una postura abierta a la
tecnologia y a la incorporacion de soluciones que mejoren la eficiencia, en especial en
startups donde el core del negocio debe centrarse en la innovacion, no en la administracion

manual de recursos humanos.

Mantener la cercania humana en gestion humana digitalizada

Aunque la tecnologia automatiza procesos, la cercania humana no debe perderse. EI contacto
personal es crucial en situaciones sensibles, como errores en pagos o conflictos laborales. El
experto externo enfatiza que los roles estratégicos, como los HR Business Partners, deben
mantener la comunicacién directa con los empleados, mientras que los roles operativos
pueden apoyarse en la tecnologia para garantizar precision y eficiencia. La inteligencia

emocional es fundamental para manejar reclamos y frustraciones, y las politicas claras
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facilitan la resolucién de problemas. La atencién humana debe ser siempre accesible y

empatica para preservar una buena experiencia del empleado.

Conclusion y mensaje final

El experto externo agradece la oportunidad de compartir su experiencia y resalta la
importancia de no temer a la tecnologia ni a la inteligencia artificial. Considera que estas
herramientas son aliados que liberan tiempo para pensar estratégicamente y mejorar
continuamente los procesos de recursos humanos, adaptandose a las nuevas generaciones que

tienen mayor facilidad con la tecnologia.
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