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Resumen Ejecutivo

En el contexto actual de aceleracion tecnoldgica, la transformacion digital en
Recursos Humanos (RR. HH.) ha dejado de ser una tendencia opcional para
convertirse en una necesidad estratégica. Esta transformacion redefine el modo en
que las organizaciones gestionan el talento, impulsadas por tecnologias como la
inteligencia artificial, la analitica de datos y la automatizacion. Mas alla de la
eficiencia operativa, la digitalizacién en RR. HH. busca mejorar la experiencia del

empleado y fortalecer la toma de decisiones basada en datos.

Sin embargo, el principal obstaculo que enfrentan muchas organizaciones no es la
falta de tecnologia, sino la resistencia cultural al cambio. Esta se manifiesta en
estructuras tradicionales, habitos arraigados y falta de competencias digitales.
Como resultado, mudltiples iniciativas de transformacion fracasan o alcanzan
resultados limitados. En este contexto, el area de RR. HH. enfrenta el desafio de no
solo adaptar sus procesos, sino también liderar la transformacién cultural

organizacional necesaria para el éxito digital.

Este estudio tiene como objetivo principal analizar el impacto de la gestiéon del
cambio cultural en la implementacién de procesos de transformacion digital en RR.
HH. Se plantea que una gestion del cambio cultural efectiva es un factor critico de
éxito, ya que permite superar la resistencia organizacional, facilita la adopcién

tecnoldgica y promueve un entorno de aprendizaje continuo.

La investigacion se estructura en siete capitulos, abordando desde los marcos
tedricos de transformacion digital y gestién del cambio hasta un estudio de caso
aplicado, analisis de resultados y propuestas concretas. A partir de esta estructura,
se busca generar recomendaciones practicas que sirvan de guia a otras
organizaciones que enfrenten desafios similares en sus procesos de digitalizaciéon

del talento humano.



Palabras clave

e Transformacion Digital en Recursos Humanos
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Introduccion

Contexto

En la era digital, la gestion de recursos humanos ha evolucionado drasticamente,
transformando la forma en que las organizaciones abordan aspectos como el
reclutamiento, la capacitacion, la retencion de talento y la administracion del
personal en general. Este fendmeno se destaca por la incorporacion de tecnologias
avanzadas como la inteligencia artificial, la analitica de datos y la automatizacion,
con el propésito de optimizar los procesos vinculados a la fuerza laboral. La
digitalizacion no sélo ha facilitado las labores administrativas, sino que también ha
aportado enfoques novedosos para mejorar la toma de decisiones basada en datos
y enriquecer la experiencia de los empleados, lo que supone un cambio

trascendental en el enfoque tradicional de la gestion de recursos humanos.

En este contexto, la transformacion digital de RR. HH. mas que una tendencia, es
una necesidad para las empresas modernas, las cuales enfrentan el desafio urgente
de ajustarse a las dinamicas cambiantes del entorno laboral. La acelerada evolucién
tecnoldgica ha incrementado las expectativas de rapidez y eficacia en la gestion de
recursos humanos, demandando que las empresas implementen estrategias activas
para aprovechar las ventajas ofrecidas por la transformacion digital. Este cambio no
se limita unicamente a la adopcion de herramientas tecnoldgicas, sino que también
abarca la reconfiguracion de las culturas corporativas, el desarrollo continuo de las
competencias del equipo y la adopcidn de practicas que impulsen la innovacion y la

agilidad en la administraciéon del talento.

La transformacion digital en la gestién de recursos humanos se enfrenta a diversos
desafios que dificultan su implementacion, tales como las brechas tecnoldgicas, la
falta de competencias digitales y, principalmente, la resistencia al cambio de las

estructuras arraigadas en métodos tradicionales.



Problema

Muchas empresas fracasan en sus proyectos de transformacién digital no por falta
de tecnologia, sino por una resistencia cultural al cambio. Es decir, a pesar de los
avances tecnologicos, muchas iniciativas de digitalizaciéon fallan o alcanzan
resultados limitados debido a una resistencia cultural al cambio, manifestada en
actitudes, comportamientos y estructuras organizativas tradicionales. Recursos
Humanos, como area encargada de liderar la gestion del talento y la cultura
organizacional, enfrenta el reto de no solo adaptar sus propios procesos, sino

también de convertirse en un motor de cambio para toda la organizacion.

Actualmente, existe un vacio en la comprension de como la gestion del cambio
cultural puede influir directamente en el éxito o fracaso de la transformacion digital
en Recursos Humanos. Se requiere, por tanto, un analisis mas profundo sobre las
estrategias, herramientas y enfoques que permiten facilitar la transicién cultural

necesaria para aprovechar plenamente el potencial de la digitalizacion.
Objetivos y alcance del Estudio

El objetivo principal de esta tesis es analizar el impacto de la gestion del cambio
cultural en la implementacion de procesos de transformacién digital en el area de
Recursos Humanos, con el fin de identificar buenas practicas y estrategias que otras

organizaciones pueden adoptar en procesos similares.
Los objetivos especificos de la investigacion son:

1. Identificar los principales factores culturales que afectan la adopcion de
procesos de transformacién digital en Recursos Humanos.

2. Examinar las estrategias de gestiéon del cambio utilizadas en procesos
exitosos de digitalizacion de Recursos Humanos.

3. Evaluar la relacién entre las acciones de gestién del cambio cultural y el
grado de adopcion tecnolégica en el area de Recursos Humanos.

4. Proponer recomendaciones para disefiar programas de gestion del cambio

que acompanien iniciativas de transformacion digital en Recursos Humanos.



Para ello, se plantea la siguiente hipdtesis de esta investigacion: La gestién
efectiva del cambio cultural es un factor critico para el éxito en la
implementacion de procesos de transformacién digital en Recursos
Humanos, ya que facilita la adopciéon de nuevas tecnologias, reduce la

resistencia organizacional y promueve un entorno de aprendizaje continuo.

La importancia de este estudio radica en que, aunque muchas empresas han
comenzado a implementar nuevas tecnologias en sus areas de Recursos Humanos,
pocas comprenden el impacto que la cultura organizacional tiene en la efectividad

de estos procesos.

Este estudio tiene el potencial de ofrecer lecciones clave para las empresas que
estan considerando embarcarse en procesos similares, especialmente en areas tan
estratégicas como RR. HH., que impactan directamente en la gestion del talento y

el desarrollo organizacional.
Estructura de la Tesis
La tesis esta organizada de la siguiente manera:
1. Introduccién: Presentacion del contexto, objetivos y justificacion del estudio.

2. Capitulo 1: Transformacion digital en Recursos Humanos: Revision del

marco teodrico sobre el tema.

3. Capitulo 2: Gestion del cambio cultural: Revisién del marco teérico sobre

el tema.

4. Capitulo 3: Modelos de cambio organizacional: Revision del marco tedrico

sobre el tema.

5. Capitulo 4: Metodologia: Descripcion del enfoque y métodos de

investigacion utilizados para recolectar y analizar los datos.

6. Capitulo 5: Estudio de Caso: Analisis detallado de la transformacion digital

en RR. HH. en una organizacion y su gestion del cambio cultural.



7. Capitulo 6: Resultados y Analisis: Presentacion y discusion de los

hallazgos obtenidos en la investigacion.

8. Capitulo 7: Conclusiones y Recomendaciones: Resumen de los
resultados y sugerencias para futuras implementaciones de transformacion
digital en RR. HH.
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CAPITULO 1: Transformaciéon digital en Recursos

Humanos

1.1 Introduccion

En el nuevo mundo digital, la idea de que el capital humano resulta una poderosa
ventaja competitiva ha llevado a las organizaciones a competir en la guerra del
talento. Por ello, Recursos Humanos ha emergido como un motor estratégico del
éxito organizacional, liderando la tarea de atraer, desarrollar y retener el mejor
talento, dejando atras los dias en que se enfocaba principalmente en tareas

meramente administrativas y en la gestién de personal.

En las ultimas décadas, el rapido avance de la tecnologia de la informacion ha
profundamente transformado los contextos laborales, los procesos y las estructuras,
lo que ha resultado principalmente en una redefinicion de tareas, roles y
responsabilidades. Las practicas tradicionales de Recursos Humanos, a menudo
aisladas y centradas en procesos, estan dejando de ser suficientes para abordar las
necesidades dinamicas tanto de las organizaciones como de los empleados. En
este contexto, un modelo de transformacion de RR. HH. es esencial para adaptarse
y mantenerse relevante, lo cual implica replantear sus estrategias para que sean

mas agiles, basadas en datos y centradas en el empleado.

Es decir, dicho cambio no se trata solo de adoptar nuevas tecnologias, sino también
de fomentar una cultura que valore el aprendizaje continuo, la adaptabilidad y la
innovacién. La colaboracién entre el ser humano y la tecnologia es vital en este
panorama de lugares de trabajo modernos en constante evolucion. Asumiendo esta
responsabilidad, los profesionales de Recursos Humanos deben optimizar sus
procesos y atravesar un cambio de paradigma que comienza con la llegada de la

transformacion digital en RR. HH.

La funcion de RR. HH. se encuentra ahora a la vanguardia de la innovacion,
aprovechando la tecnologia, el analisis de datos y una comprensién profunda del

comportamiento humano para disefar lugares de trabajo que no solo sean eficientes
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y cumplan con la normativa, sino que también sean inclusivos, atractivos y

adaptables.

Esta iniciativa revolucionaria tiene como objetivo mejorar la experiencia del
empleado e impulsar el éxito organizacional. La clave radica en ayudar a las
organizaciones a “ser digitales”, no simplemente a “hacer digital”. Y existe una gran
diferencia entre ambas: el enfoque no esta en la tecnologia en si, sino en el cambio

organizacional a través de la tecnologia. (Manuti & De Palma, 2023)

1.2 Definicion y componentes clave

La transformacién de Recursos Humanos constituye un proceso estratégico
orientado a aprovechar la tecnologia, los datos y las herramientas digitales con el
fin de revolucionar y optimizar integralmente la funcién de Recursos Humanos
dentro de una organizacion. Este proceso implica la adopcién de software de ultima
generacion, automatizacion, analisis avanzado e inteligencia artificial para agilizar
los procesos de RR. HH., abarcando desde la atraccién y la incorporacion de talento
hasta la gestion del desempenio, el compromiso del personal y la planificacién de la
fuerza laboral. El objetivo principal de la transformacién de RR. HH. es consolidar

un departamento mas agil, basado en datos y centrado en las personas.

La transformacién de Recursos Humanos se sustenta en varios componentes clave

que, en conjunto, impulsan su éxito:
1- Liderazgo y vision en RR. HH.

Un liderazgo so6lido y una vision clara por parte de los lideres de Recursos Humanos
son fundamentales para alinear la transformacion digital con los objetivos del
negocio. Un liderazgo eficaz impulsa el enfoque estratégico y garantiza que todas
las iniciativas digitales mejoren los procesos de RR. HH. y la experiencia del

empleado.
2- Modelo operativo de RR. HH.

Un modelo de RR. HH. modernizado y que estimule la agilidad con el fin de construir

una cultura de adaptabilidad e innovacién que permita a la organizacién prosperar
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en un entorno de cambios rapidos. Esto permite optimizar procesos, aumentar la

flexibilidad y mejorar la eficiencia.
3- Capacidades del equipo de RR. HH.

La gestion del cambio es esencial, ya que transformar RR. HH. no solo implica
incorporar nuevas herramientas, sino también un cambio cultural y de mentalidad.
Los equipos de RR. HH. deben adquirir nuevas competencias en analisis de datos,
herramientas digitales y gestion del cambio. La mejora de estas habilidades asegura
que los profesionales puedan aprovechar eficazmente la tecnologia y apoyar la

transformacion.
4- Tecnologia de RR. HH.

La implementacion de sistemas de RR. HH., inteligencia artificial y automatizacion
permite optimizar las operaciones, reducir el trabajo manual y mejorar la toma de

decisiones, lo que se traduce en una mejor experiencia para los empleados.
5- Enfoque basado en datos

Un enfoque orientado por datos utiliza la informacién del personal para fundamentar
decisiones, anticipar necesidades de la fuerza laboral y evaluar la efectividad de las

estrategias de RR. HH., lo que permite una gestion mas precisa y estratégica.
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llustracidn 1 — Elementos de la trasformacion de RR. HH.

1.3 Herramientas de digitalizaciéon de RR. HH.

Algunas de las categorias de herramientas utilizadas en este proceso son:
1- Sistemas de Human Capital Management (HCM)

Los sistemas de Gestion del Capital Humano (HCM) integran diversas funciones de
Recursos Humanos, como la nédmina, la gestion del desempefio, los beneficios y la
gestion del talento, en un unico sistema digital. La implementacién de estos
sistemas permite optimizar los procesos de RR. HH., mejorar la precision de los
datos y ofrecer una vision centralizada de la informacion de los empleados.

Ademas, los sistemas HCM brindan a los empleados herramientas de autoservicio
que les permiten solicitar licencias o vacaciones, gestionar sus beneficios, hacer
seguimiento de sus objetivos, entre otras funciones, lo que reduce la carga

administrativa del area de RR. HH. y mejora la experiencia del empleado.
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2- Application Tracking Systems (ATS)

Estas plataformas gestionan el proceso de reclutamiento, desde la publicacion de
ofertas laborales hasta el seguimiento de las postulaciones de los candidatos y la

coordinaciéon de entrevistas.

Implementar plataformas ATS ayuda a los equipos de Recursos Humanos a
optimizar los flujos de trabajo de contratacion, evaluar a los candidatos de manera
eficiente y mejorar la comunicacion con los postulantes. Asimismo, mejoran la
velocidad y calidad del reclutamiento, reducen la carga administrativa del proceso
de seleccién y permiten a RR. HH. tomar decisiones de contratacion mas

informadas y basadas en datos.
3- Automatizacioén del proceso de incorporacion (onboarding)

Dicha automatizacion utiliza herramientas digitales para optimizar y estandarizar la
induccién de nuevos empleados. Esto incluye el envio automatico de correos
electronicos de bienvenida, el acceso a materiales de capacitacion y la gestidon

electrénica de la documentacion requerida.

Automatizar el onboarding reduce el trabajo administrativo, mejora la experiencia
del empleado y acelera su productividad al ofrecer un proceso de incorporacién

fluido, claro y estructurado.
4- Analisis de datos y People Analytics

Se refiere al uso de datos y herramientas analiticas para comprender las tendencias
de la fuerza laboral, medir el desempefo de los empleados y tomar decisiones de
recursos humanos basadas en datos. Abarca areas como el analisis de rotacion, el

seguimiento de la productividad y la prevision de talento.

Ademas, proporciona informacion procesable que ayuda a los lideres de RR. HH. a
optimizar la gestion del talento, mejorar la retencion y tomar decisiones informadas

sobre estrategias de fuerza laboral.
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5- Plataformas de aprendizaje y desarrollo

Se trata de plataformas que ofrecen contenidos personalizados y accesibles para el
desarrollo de habilidades técnicas y blandas, fundamentales en entornos laborales

cada vez mas dinamicos y cambiantes.
6- Herramientas de comunicacién y colaboracién

Consiste en aplicaciones que facilitan la comunicacién interna, la gestion de
proyectos y la integracién entre equipos, fortaleciendo la cohesion organizacional.
(Gupta, HR Transformation: Examples, Roadmap, Roles (2025), 2025)

1.4 Fases de la Transformacion Digital de RR. HH.

La transformacion digital de RR. HH. es un viaje multifacético que implica varios

pasos clave para garantizar su éxito.
1- Evaluar los procesos actuales de RR. HH.

Evaluar los procesos actuales implica una revision exhaustiva de cémo se realizan
actualmente las tareas de RR. HH. en la organizacién, documentando los procesos
existentes e identificando puntos problematicos e ineficiencias. Esta evaluacion
proporciona informacion critica para determinar donde la digitalizacion puede tener

mayor impacto.
2- Establecer objetivos claros

Los objetivos claros y bien definidos sirven como hoja de ruta para la
transformacion, asegurando que los esfuerzos estén enfocados y sean medibles.
Ademas, es clave definir metas SMART (Especificas, Medibles, Alcanzables,
Relevantes y con Tiempo definido) que se alineen con los objetivos estratégicos de

la organizacion.
3- Crear un equipo de transformacién digital

Formar un equipo dedicado a la transformacién digital es crucial para impulsar el
proceso de manera efectiva. Este equipo debe incluir profesionales de RR. HH.,

expertos en Tl, analistas de datos, gerentes de proyectos y especialistas en gestion
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del cambio, reflejando los distintos aspectos de la transformacién, desde la

implementacién técnica hasta el cambio organizacional.
4- Elegir la tecnologia adecuada

Seleccionar la tecnologia apropiada es un paso clave. Implica identificar e
implementar herramientas digitales que se alineen con los objetivos de la
organizacién, considerando funcionalidad, escalabilidad, facilidad de integracién,

usabilidad y costo.
5- Priorizar la seguridad de los datos y el cumplimiento

La seguridad de los datos y el cumplimiento normativo son aspectos no negociables.
Es imprescindible desarrollar politicas solidas de gobernanza de datos, acceso,

retencidn y recuperacion ante desastres.
6- Implementar la gestién del cambio

Una transformacion exitosa requiere una gestién del cambio cuidadosa. Esto implica
identificar a los actores clave y hacerlos participes del proceso, desarrollando un
plan de comunicacién que informe sobre los cambios, sus beneficios y atienda
inquietudes. Asimismo, es importante ofrecer programas de capacitacién y soporte
continuo para que los empleados adquieran las habilidades necesarias, y establecer
mecanismos de retroalimentacién para ajustar el proceso. Una buena gestion del

cambio minimiza la resistencia y mejora la adopcion.
7- Aprovechar la analitica

La analitica permite obtener informacién valiosa ya que identifica tendencias,
correlaciones y areas de mejora, promoviendo la toma de decisiones estratégicas

basadas en datos.
8- Medir y evaluar

El monitoreo continuo es esencial para evaluar la efectividad de la transformacion,

y para revisar y ajustar estrategias segun los resultados. La transformacién digital
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es un proceso continuo, y medir resultados asegura que se mantenga alineada con

los objetivos organizacionales. (Occean & Walsh, 2017)

1.5 Beneficios de la Transformacion Digital de RR. HH.

e Procesos mas eficientes: Automatiza y optimiza tareas, reduciendo el trabajo

manual y el papeleo.

e Empleados mas productivos: Las herramientas digitales permiten el

autoservicio, reduciendo la carga administrativa.

e Mejor experiencia del empleado: Interfaces amigables, acceso movil y

respuestas rapidas aumentan la satisfaccion.

e Toma de decisiones basada en datos: La analitica permite decisiones mas

informadas y estratégicas.

e Mayor cumplimiento y seguridad: Los sistemas digitales protegen los datos

sensibles y facilitan el cumplimiento normativo. (Orgvue, 2024)

1.6 Desafios de la Transformacion de RR. HH.

A continuacion, se presentan algunos de los desafios mas comunes que enfrentan

los equipos de RR. HH. al implementar sus iniciativas de transformacién:
1- Fatiga por el cambio

Los cambios continuos en procesos, tecnologias y flujos de trabajo pueden abrumar
a los empleados, generando fatiga por el cambio. Esto puede provocar
desmotivacion, frustracion y agotamiento, afectando negativamente la moral y la

productividad.
2- Sistemas de informacion de RR. HH. obsoletos

Los sistemas antiguos pueden dificultar la capacidad del area de RR. HH. para
optimizar procesos, proporcionar informacion precisa basada en datos y adaptarse
a las necesidades cambiantes de la organizacion. Esto ralentiza los esfuerzos de

transformacion y afecta la toma de decisiones.
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3- Resistencia al cambio

Tanto empleados como gerentes pueden resistirse a nuevas tecnologias, procesos
u otros cambios organizacionales debido al miedo a lo desconocido,
preocupaciones sobre la seguridad laboral o preferencia por métodos tradicionales.
Esta resistencia puede retrasar o incluso descarrilar los esfuerzos de transformacion

si no se logra una adopcion completa de las nuevas herramientas o procesos.
4- Preocupaciones sobre la privacidad y seguridad de los datos

Las brechas en la seguridad de los datos o el incumplimiento de leyes de privacidad
pueden tener consecuencias legales y financieras significativas. Ademas, pueden
erosionar la confianza de los empleados y comprometer la integridad de las

iniciativas de transformacion de RR. HH. (Talent Management Institute, 2023)

En resumen, la transformacién digital de Recursos Humanos no es simplemente
una actualizacion tecnoldgica, sino un cambio estratégico profundo que redefine la
forma en que las organizaciones gestionan su talento, optimizan procesos y toman
decisiones. Este proceso, aunque lleno de oportunidades, también presenta
desafios significativos que deben ser abordados con planificacién, empatia y

liderazgo.

Desde la evaluacion de los procesos actuales hasta la implementacion de
tecnologias adecuadas y la gestién del cambio, cada paso requiere una visién clara
y objetivos bien definidos. La resistencia al cambio, la fatiga organizacional, los
sistemas obsoletos y las preocupaciones sobre la seguridad de los datos son
obstaculos comunes, pero no insuperables. Superarlos exige una estrategia de
gestidn del cambio centrada en las personas, que escuche, capacite y acomparie a
los empleados en cada etapa del proceso.

Los beneficios de una transformacién digital bien ejecutada son numerosos:
procesos mas agiles, empleados mas empoderados, decisiones basadas en datos
y una mayor capacidad de adaptacién a un entorno empresarial en constante

evolucion. Sin embargo, el éxito no se mide solo por la implementacion tecnolégica,
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sino por la capacidad de la organizacion para integrar estos cambios de manera

sostenible y alineada con sus objetivos estratégicos.

En definitiva, la transformacion digital de RR. HH. es un viaje continuo que requiere
compromiso, liderazgo y una cultura organizacional abierta al cambio. Aquellas
organizaciones que logren equilibrar la innovacién tecnoldgica con la gestidn
humana estaran mejor posicionadas para enfrentar los desafios del futuro del

trabajo.
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CAPITULO 2: Gestion del cambio cultural

2.1 Concepto

La gestion del cambio es el proceso de guiar a una organizacion a través de una
transformacion, desde la planificacién inicial hasta la implementacion vy
consolidacion de los cambios. Este proceso abarca desde la adopcion de nuevas
tecnologias y la modificacién de procesos existentes, hasta cambios en la estructura
organizacional. Asimismo, puede variar segun el tipo de cambio que se desea
implementar, requiriendo enfoques, herramientas y niveles de comunicacion

distintos.

En un entorno empresarial marcado por la transformacion digital y la mejora
continua, el cambio es constante. Sin embargo, imponerlo sin una estrategia clara
puede generar mas problemas que soluciones. El cambio no es algo natural para
las personas ni para las organizaciones, por lo que aqui es donde entra en juego la
importancia de contar con un plan de gestion del cambio, que permita a las
organizaciones realizar transiciones mas suaves, controladas y sostenibles en el

tiempo.

De hecho, algunos de los beneficios de abordar la gestién del cambio a nivel

organizacional incluyen:

e Combatir proactivamente la resistencia interna al cambio.

e Establecer objetivos claros para las iniciativas de cambio, lo que permite a
las empresas monitorear los resultados.

e Crear estrategias para implementar el cambio de manera efectiva, que
puedan estandarizarse y aplicarse a diversos proyectos de cambio en toda
la organizacion.

e Abordar y equilibrar multiples aspectos del cambio, como las personas, los

procesos, la tecnologia, etc.
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e Empoderar a los individuos y empleados para que naveguen el cambio mas

rapidamente, permitiéndoles ser mas productivos en menos tiempo. (Miller,

2020)
—
Combat Resistance Set Clear Goals,
to Change Monitor Results
o
Create Effective Balance Multiple
Strategies Aspects of Change

llustracion 2 - Beneficios de la gestion del cambio

2.2 Tipos de cambios organizacionales

Reconocer la necesidad de un cambio y saber como lograr que sea exitoso son dos
habilidades muy diferentes. La estrategia de gestion del cambio es clave, pero
primero es necesario entender qué tipo de cambio organizacional se esta

realizando.

Existen diferentes tipos de cambios organizacionales, sin embargo, los siguientes
se identifican como los mas comunes: estratégicos, enfocados en las personas,

estructurales, tecnoldgicos, no planificados y correctivos.
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STRUCTURAL
CHANGE

TECHNOLOGICAL
CHANGE

UNPLANNED
CHANGE

REMEDIAL
CHANGE

llustracion 3 - Tipos de cambios organizacionales

1. Cambio estratégico

Includes changes to the
business’s policies, structure, or
processes

Includes instituting new parental
leave policies or bringing in new
hires

Includes shifts in management
hierarchy, teams, responsibilities of
different departments, chain of
command, job structure.

Involves introducing new software
or system to improve business
processes

A necessary action following
unexpected events

Occurs when a problem is
identified, and a solution needs to
be implemented

Las organizaciones implementan cambios estratégicos en sus negocios para

alcanzar objetivos, aumentar su ventaja competitiva o responder a oportunidades o

amenazas del mercado, tales como implementacion de la innovacion digital y

reestructuraciones. Un cambio estratégico incluye modificaciones en las politicas,

la estructura o los procesos del negocio. La alta direccion y el Director Ejecutivo

(CEO) suelen ser responsables de este tipo de cambio.
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2. Cambio organizacional centrado en las personas

Aunque todos los cambios afectan a las personas, los cambios organizacionales
centrados en las personas incluyen la implementacion de nuevas politicas que
impactan directamente en los empleados, como por ejemplo cambios en roles y
responsabilidades. Al implementar un cambio centrado en las personas, los lideres
deben recordar que los empleados naturalmente resisten el cambio, por lo cual, se

requiere transparencia, comunicacion, liderazgo efectivo y un enfoque empatico.
3. Cambio estructural

Los cambios estructurales son modificaciones en la estructura de la organizacion
que pueden surgir de factores internos o externos y que afectan cémo se gestiona
la empresa. Incluyen cambios importantes en la jerarquia de gestidn, organizacion
de equipos, responsabilidades departamentales, cadena de mando, estructura de

puestos y procedimientos administrativos.
4. Cambio tecnologico

El aumento de la competencia en el mercado y la evolucion constante de la
tecnologia conducen a cambios tecnoldgicos dentro de las organizaciones. Este tipo
de cambio suele implicar la introduccién de nuevos sistemas o software para

mejorar los procesos, como el caso de la transformacion digital.

Aunque la tecnologia es la base, el componente humano también evoluciona. Por
eso, la gestion del cambio debe estar en el centro de la visién de transformacién
digital. Es fundamental gestionar el cambio con empatia y un plan de transicién

solido.
5. Cambio no planificado

El cambio no planificado se define como una accion necesaria tras eventos
inesperados, tales como la pérdida de personal clave o eventos de fuerza mayor
como la pandemia de COVID-19. No se puede predecir, pero puede gestionarse

eficazmente con una buena estrategia de gestién del cambio.
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6. Cambio correctivo (remedial)

Los cambios correctivos son reaccionarios. Ocurren cuando se identifica un
problema y se necesita implementar una solucion. Dado que estan disefiados para
resolver un problema, requieren accién inmediata. (Gupta, 6 Types of

Organizational Change, Explained, 2025)

2.3 Desafios del cambio organizacional

A pesar de las buenas intenciones, la mayoria de las iniciativas de cambio no
alcanzan sus objetivos. De hecho, muchos de los esfuerzos de transformacién
fracasan, y la razén mas comun no es la estrategia ni la tecnologia, sino los

problemas relacionados con las personas.

A continuacion, se presentan las razones mas comunes —y evitables— por las que
los proyectos de cambio suelen fallar, junto con estrategias para que las
organizaciones modernas puedan corregir el rumbo con las herramientas, el

enfoque y el apoyo adecuados.
1. El cambio no esta vinculado a resultados del negocio

Muchas iniciativas se lanzan sin una conexion clara con objetivos empresariales
medibles, lo que provoca que la motivacidbn se desvanezca rapidamente si
empleados y lideres no comprenden por qué el cambio es importante ni como se
medira su éxito. Para prevenir este problema, es fundamental reforzar

constantemente el “por qué” del cambio.
2. Comunicacion deficiente o inexistente

Anuncios vagos, cronogramas confusos y mensajes genericos son errores comunes
que dificultan la adopcion del cambio. Si los empleados no entienden claramente
qué esta cambiando, cuando ocurrira y como les afecta personalmente, es mucho
mas probable que resistan o se desconecten del proceso. Para prevenirlo, es clave
involucrar desde el principio a quienes se veran mas afectados, recoger su
retroalimentacion y disefiar un enfoque centrado en el usuario. Ademas, se deben

implementar comunicaciones especificas y oportunas dentro de las herramientas
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que los empleados ya utilizan, complementadas con capacitacion adicional que

facilite la transicion.
3. Bajo nivel de compromiso y resistencia interna

Cuando los interesados no son incluidos desde el inicio, el cambio se percibe como
impuesto en lugar de adoptado, lo que genera resistencia. La falta de apoyo visible
de la alta direccién, la ausencia de responsabilidad en los mandos medios y la
desconfianza de los usuarios finales son causas frecuentes de fracaso. Para
prevenirlo, es fundamental empoderar a los usuarios durante el proceso de cambio,
no solo antes. Transformar el cambio en una conversacién bidireccional, en lugar

de un anuncio unilateral, genera confianza, reduce el miedo y fortalece la adopcién.
4. Falta de capacitacion y soporte durante el cambio

El cambio fracasa cuando los usuarios quedan solos para “descifrar” como
adaptarse. Los métodos tradicionales como presentaciones o manuales no son
efectivos ni escalables, especialmente cuando se trata de un gran numero de
usuarios con distintos roles y necesidades. Sin un soporte continuo, la confusion
puede derivar en la creacién de procesos paralelos o en el abandono de las

herramientas implementadas.
5. Incapacidad para medir el impacto del cambio y el ROI

Muchas organizaciones no establecen indicadores clave de rendimiento (KPIs),
métricas base ni objetivos claros de adopcidn digital, lo que dificulta validar el valor
del cambio ante la alta direccion. Esta informacion ayuda a identificar puntos de
friccion y ajustar la estrategia de cambio con un enfoque agil y basado en datos, lo

que mejora la toma de decisiones y maximiza el impacto de la transformacion.
6. Interrupcién de flujos de trabajo y riesgo en entornos en vivo

Implementar cambios sin una red de seguridad puede llevar a que los empleados
improvisen o cometan errores en entornos reales, lo que genera riesgos, problemas
de calidad de datos y friccién operativa, afectando negativamente la confianza en el

nuevo sistema. Para prevenirlo, es fundamental crear entornos de prueba donde los
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usuarios puedan capacitarse antes del lanzamiento oficial, asegurando asi una
transicion mas segura y eficiente. (Olmstead, Resistance to Change: 7 Causes &
How to Overcome Them, 2024)

2.4 Estrategias para un cambio organizacional exitoso

En vista a los desafios que enfrenta el cambio organizacional, no basta con
identificar la necesidad de transformacion: el verdadero desafio radica en
implementarla de manera efectiva y sostenible. Una gestién del cambio bien
planificada y ejecutada puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso de una
iniciativa.

A continuacién, se presentan una serie de consejos practicos que facilitan que el
proceso de cambio organizacional sea exitoso, fluido y bien recibido por todos los

involucrados.
1. Vision y objetivos claros

Es fundamental comprender las razones del cambio, como impactara en los
resultados del negocio y cuando se considerara exitoso. Formular y compartir un
propésito, una vision y objetivos comprensibles ayuda a que empleados y lideres
entiendan el “por qué” del cambio, lo cual es clave para el éxito general de su

implementacion.
2. Priorizacion

No se puede cambiar todo al mismo tiempo, por lo que es crucial priorizar los temas

que se abordaran primero.
3. Asegurar el compromiso de toda la organizacién

Es esencial incluir a todas las partes interesadas clave, desde la alta direccion hasta
los ejecutivos, para minimizar la resistencia al cambio. Esto permite que los
empleados se sientan escuchados, incluidos y valorados, y que los conflictos se

aborden desde el inicio del proyecto.
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El desarrollo de un plan de comunicacién para informar a todos los involucrados
resulta imprescindible, y debe abordar todas las inquietudes, incluyendo cémo se
vera la nueva organizacion. Asimismo, la comunicacion debe ser bidireccional,

brindando oportunidades para hacer preguntas y expresar preocupaciones.
4. Crear un plan de implementacion del cambio

Una implementacion exitosa requiere un plan detallado que destaque los hitos clave
de forma sistematica. Para una transicion fluida, es necesario planificar aspectos
como alcance del proyecto, integraciones, recursos, comunicacion, tiempo, costos

y riesgos, entre otros.

Un plan practico acelera la implementacion al anticipar y superar barreras y

resistencias.
5. Enfocarse en la capacitacion y el soporte

La capacitacién y el soporte bajo demanda son vitales para reforzar el cambio. Es
necesario implementar herramientas de gestion del cambio que ofrezcan formacion,

bases de conocimiento, seguimiento del progreso, etc.

Comprender y abordar proactivamente estos puntos permite a las organizaciones
aumentar significativamente la tasa de éxito de sus iniciativas de cambio. Con
herramientas adecuadas, soporte en tiempo real y una estrategia centrada en el
usuario, el cambio deja de ser una amenaza y se convierte en una oportunidad de

transformacion sostenible. (Whatfix Blog, 2023)
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CAPITULO 3: Modelos del cambio organizacional

3.1 Concepto

Como se mencion6 anteriormente, las empresas modernas enfrentan muchos tipos
de cambios organizacionales, los cuales requieren una estrategia de gestioén del

cambio, dedicada para priorizar, navegar y lograr el éxito del mismo.

Los modelos de gestion del cambio son conceptos, teorias y metodologias que
ofrecen marcos probados que guian a las organizaciones desde la idea hasta la
implementacion, ayudando a los lideres a impulsar resultados estratégicos y a los
empleados a adaptarse a nuevos procesos, con el fin de maximizar el retorno de

inversion (ROI) de las iniciativas de cambio.

Comprender los principios basicos de los modelos y marcos de gestion del cambio
mas populares permite a las empresas aprovechar mejores practicas, tacticas y
estrategias para facilitar proyectos de cambio. Basarse en los fundamentos de estos
modelos ayuda a las organizaciones a desarrollar iniciativas de cambio mas

eficaces, estratégicas y adaptadas al contexto.

3.2 Fases de la gestion del cambio

Las etapas basicas de la gestion del cambio pueden resumirse en las siguientes

cinco:
1. Preparar a la organizacion para el cambio (Assess)

Para implementar el cambio con éxito, la organizacién debe estar preparada tanto
logistica como culturalmente. Primero se debe generar conciencia entre los
empleados sobre la necesidad del cambio, destacando los desafios actuales y
generando insatisfaccion con el statu quo. Este compromiso inicial reduce la

resistencia futura.
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2. Definir una vision y un plan estratégico (Develop)

Una vez que la organizacion esta lista, los lideres deben desarrollar un plan realista
y estratégico que incluya: objetivos estratégicos, indicadores clave (KPIs),

responsables y partes interesadas y alcance del proyecto.

El plan debe ser estructurado pero flexible, permitiendo adaptaciones ante

obstaculos inesperados.
3. Implementar los cambios (Deploy)

Con el plan en marcha, se ejecutan las acciones necesarias, que pueden abarcar
estructuras, procesos, comportamientos o estrategias. Es clave empoderar a los
empleados, comunicar constantemente la vision del cambio y celebrar logros a corto

plazo, al mismo tiempo que se eliminan barreras.
4. Integrar los cambios en la cultura organizacional (Normalize)

Finalizada la implementacién, es esencial evitar volver al antiguo modo de operar.
Para consolidar el cambio, se deben integrar nuevas estructuras, procesos,
sistemas de control y recompensas que refuercen los nuevos comportamientos y

practicas.
5. Evaluar el progreso y analizar resultados (Exit)

Una vez finalizado el proyecto, se debe analizar si se cumplieron los objetivos. Esta
evaluacion permite identificar lecciones aprendidas y oportunidades de mejora para
futuras iniciativas. (Olmstead, 10 Proven Change Management Models in 2025,
2024)
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Change Management Phases

Normalize
* Assess Project * Create Strategic * Deliver * Provide post go - live * Implement transition
« Identifying Audiences Change communication support plan
* Assess Impacts * Create Roadmaps * Engage stakeholders * Assess & track * Hand off resources
* Assess Stakeholders * Develop detailed * Manage champions change adoption * Complete final report
* Assess Change * Resolve resistance success & recommendations
Comminication Management plans * Deliver training * provide additional * Formally close
needs and programs * Take change training, as needed project
* Assess Readiness readiness * Recognize success
* Assess Champion * Assess adoption * Reward champions
Network readiness network

* Assess Training
Needs

llustracion 4 - Fases de la gestion del cambio

3.3 Modelos de cambio organizacional

Existen varias metodologias ampliamente utilizadas para guiar el cambio
organizacional. Cada una ofrece un marco unico, enfocado en distintos aspectos
como la comunicacion, la preparacion del personal o la estructura organizativa. A

continuacion, se presentan los modelos mas reconocidos:

3.3.1 Modelo de Lewin (Descongelar — Cambiar — Recongelar)

Desarrollado por Kurt Lewin, este modelo divide el cambio en tres etapas:

e Descongelar — Preparar a la organizacion rompiendo el statu quo.
e Cambiar — Implementar el cambio.

e Recongelar — Estabilizar y consolidar el nuevo estado.

Primero se debe “descongelar” el proceso actual y analizar como puede mejorarse,
de modo que todos los involucrados comprendan la necesidad del cambio. Luego
se implementan los cambios y se acompana a los empleados durante la transicion.
Una vez que los cambios se han aplicado y ajustado segun el feedback recibido, se

debe consolidar o “recongelar” el nuevo estado como la nueva norma.

Dado que consta de pocas fases, el Modelo de Lewin es ideal cuando se cuenta

con un fuerte respaldo de la alta direccion y se requiere un cambio simple y lineal.
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Lewin’s Model of Change

1) Unfreeze 2) Change

Preparing for the desired change Implementing the desired change

3) Refreeze
Solidifying the desired change

llustracion 5 - Modelo de Lewin

3.3.2 Modelo de los 8 pasos de Kotter

Proporciona una hoja de ruta en ocho pasos para liderar el cambio con éxito:

Crear sentido de urgencia
Formar una coalicion poderosa
Desarrollar una vision del cambio
Comunicar la vision

Eliminar obstaculos

Lograr victorias a corto plazo
Consolidar los logros

Anclar el cambio en la cultura

Se trata de un modelo estructurado y descendente (top-down), que resulta exitoso

para cambios a gran escala, que requieren liderazgo ejecutivo y comunicacion en
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toda la organizacion. Sin embargo, no contempla una etapa especifica de feedback
de los empleados, lo que puede generar resistencia y desconexion en
organizaciones mas pequenas, donde la retroalimentacion es clave y esperada. Por
eso, se recomienda combinarlo con otros modelos que integren la participacion

activa de los empleados a lo largo del proceso. (Haiilo, 2023)

@ Create

s Form
Build
Kotter's Initiate
8-Step f S -
Model e _
- Generate
,\“} P - Sustain

‘ ® n Incorporate

llustracion 6 - Modelo de los 8 pasos de Kotter

3.3.3 Modelo McKinsey 7-S

Este modelo es uno de los mas complejos, pero dicha complejidad puede ser
necesaria al implementar cambios organizacionales a gran escala. Los siete
elementos no estan disefiados para abordarse en un orden especifico, sino para
evaluarse en funcion de cémo se influyen mutuamente, lo que permite identificar
debilidades:

e Estrategia (Strategy)
e Estructura (Structure)
e Sistemas (Systems)

e Valores compartidos (Shared Values)
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e Estilo de liderazgo (Style)
e Personal (Staff)
e Habilidades (Skills)

Los tres primeros elementos del modelo McKinsey 7-S —estrategia, estructura y
sistemas— se consideran elementos “duros”, ya que son mas faciles de identificar
y estan directamente influenciados por la direcciéon. Estos incluyen aspectos como
los planes estratégicos para ser mas competitivos (estrategia), los organigramas

(estructura) y los procesos o rutinas operativas (sistemas).

Los otros cuatro elementos —personal, habilidades, estilo y valores compartidos—
son “blandos” y mas dificiles de definir, ya que estan profundamente influenciados
por la cultura organizacional. Estos abarcan el estilo de liderazgo, las capacidades
del equipo, los valores centrales de la empresa y como interactuan los empleados

dentro de ese entorno.

La clave del modelo es mantener los siete elementos en armonia, analizando como
se afectan entre si. Es ideal cuando se sabe que algo no esta funcionando en la
organizacion, pero no se tiene claro qué o por donde empezar. Una vez identificado
el problema, el modelo sirve como una guia para lograr equilibrio y coherencia

interna. (Forbes Councils, 2022)
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The McKinsey 7-S Model

llustracion 7 - Modelo McKinsey 7-S

3.3.4 Modelo ADKAR

El Modelo ADKAR, creado por Jeffrey Hiatt, es un enfoque ascendente y centrado

en las personas. En lugar de seguir un orden rigido, cada letra representa un

objetivo que la organizacion debe alcanzar:

Awareness (Conciencia de la necesidad de cambio)

Desire (Deseo de participar y apoyar el cambio)

Knowledge (Conocimiento sobre como cambiar)

Ability (Capacidad para aplicar habilidades y comportamientos)

Reinforcement (Refuerzo para mantener el cambio)
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Al enfocarse en los empleados, el modelo reduce la resistencia y acelera la
implementacién. Asimismo, valora la participacion activa del personal: en lugar de
imponer un cambio, se inicia una conversacion que genera conciencia y fomenta el

deseo de involucrarse.

Los objetivos de conocimiento y capacidad estan relacionados, pero el primero se
centra en el "qué hacer" y el segundo en el "como hacerlo con confianza". Esta
metodologia centrada en las personas aumenta las probabilidades de éxito y
sostenibilidad del cambio, siendo ideal para cambios pequefios e incrementales,

donde las rutinas diarias no se ven alteradas drasticamente. (Prosci Blog, 2024)

Awareness Reinforcement

of the need for
the change

to keep the
change in place

llustracion 8 - Modelo ADKAR

3.3.5 Curva del Cambio de Kiibler-Ross

Basado en el modelo del duelo, definido por la psiquiatra Elisabeth Kibler-Ross,

describe las etapas emocionales por las que pasan las personas frente al cambio:

e Negacién

e Ira

e Negociacion
e Depresion

e Aceptacion

Los empleados pueden atravesar estas etapas en un orden aleatorio e incluso
repetir algunas. Por ello, es esencial comunicarse y mostrar empatia a lo largo del
camino hacia la aceptacidon. Asimismo, la imprevisibilidad de las emociones hace

que este marco de gestion del cambio no sea adecuado para cambios a gran escala.
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La Curva del Cambio de Kubler-Ross es ideal para grupos pequefos, ya que

permite conectar con los empleados a nivel individual.

The Kubler-Ross Change Curve

£
Shock & Denial Acceptance

z
s
S Anger
< Bargaining
5
2
Qo
._X
- Depression

TIME

llustracion 9 - Modelo curva del cambio de Kiibler-Ross

3.4 Conclusion General del Marco Teérico

La transformacion digital de Recursos Humanos no debe entenderse unicamente
como la adopcidn de nuevas tecnologias, sino como un proceso integral que implica
una reconfiguracion profunda del rol estratégico del area dentro de las
organizaciones. Este cambio abarca desde la optimizacién de procesos operativos
hasta la redefinicion de la experiencia del empleado, pasando por una toma de
decisiones mas informada y orientada a los datos. En este contexto, la gestion del
cambio emerge como un componente critico, capaz de marcar la diferencia entre

una implementacion exitosa y un esfuerzo fallido.

El camino hacia la digitalizacion efectiva implica, en primer lugar, reconocer y
diagnosticar las limitaciones de los sistemas tradicionales, asi como comprender las
necesidades reales del capital humano. A partir de alli, es indispensable disefar e

implementar soluciones tecnoldgicas alineadas con los objetivos estratégicos de la
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organizacion, y hacerlo sin perder de vista el factor humano. La resistencia al
cambio, la falta de competencias digitales, los temores asociados a la
automatizacion o la fatiga organizacional son desafios recurrentes que requieren

una respuesta empatica, proactiva y bien estructurada.

Para ello, resulta fundamental contar con una estrategia de gestion del cambio
sélida, basada en modelos probados, que permita guiar a lideres y colaboradores
en cada etapa del proceso de transformacion. La formacion continua, la
comunicacion transparente, la participacion activa de los empleados y el liderazgo
comprometido son elementos clave para lograr una transicién exitosa y sostenida.
No se trata solo de implantar herramientas tecnolégicas, sino de fomentar una

cultura organizacional flexible, innovadora y orientada al aprendizaje permanente.

Los beneficios de una transformacion digital bien ejecutada son amplios y
significativos: procesos mas agiles y eficientes, mayor capacidad de respuesta ante
el cambio, empleados mas comprometidos y empoderados, asi como una toma de
decisiones mas estratégica gracias al analisis de datos en tiempo real. No obstante,
estos logros no se alcanzan de forma inmediata ni automatica. Requieren vision,

constancia y, sobre todo, una gestion centrada en las personas.

En definitiva, la transformacion digital en Recursos Humanos no es un destino, sino
un viaje continuo que demanda evolucion constante. Las organizaciones que
comprendan esta realidad y que integren la gestion del cambio como parte
fundamental de su cultura estaran en una posicion privilegiada para adaptarse,
innovar y prosperar en un entorno cada vez mas cambiante, competitivo y orientado

al futuro del trabajo.
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CAPITULO 4: Metodologia

Enfoque y diseino de la Investigacion

Este estudio adopta un enfoque cualitativo de tipo exploratorio y descriptivo, con el
objetivo de comprender en profundidad como la gestidén del cambio cultural influye
en la implementacion de procesos de transformacion digital en el area de Recursos
Humanos. La naturaleza del problema de investigacidon requiere captar
percepciones, experiencias y dinamicas organizacionales que no pueden reducirse

a variables cuantificables.

Se optd por un estudio de caso unico como estrategia metodoldgica, ya que permite
analizar detalladamente un proceso de transformacion digital especifico dentro de

una organizacion real.
Seleccion del Caso de Estudio

El caso fue seleccionado mediante un muestreo intencional (o por conveniencia),

con base en los siguientes criterios:

e La organizacion ha implementado recientemente un proceso de
transformacion digital en el area de Recursos Humanos.

e Se ha llevado a cabo una estrategia explicita de gestidén del cambio cultural.

e Existe disposicidon por parte de la organizacion para colaborar con la

investigacion.
Técnicas de Recoleccion de Datos

Para obtener una comprensién profunda del fendmeno, se utilizaron multiples

técnicas de recoleccion de datos:

e Entrevistas semiestructuradas a actores clave involucrados en el proceso de
transformacion (ej. directivos de RR. HH. y lideres del proceso de
transformacion digital).

e Revision documental de articulos, documentos y publicaciones sobre el

tema.
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e Podcasts y Conferencias de “The Talent Transformation Podcast”, donde
participan los principales expertos en RR. HH., dando respuesta a los

grandes desafios del talento en la actualidad.
Procedimiento de Recoleccion

Las entrevistas fueron conducidas de forma presencial o virtual, grabadas con
autorizacién previa y transcritas para su analisis posterior. La revision documental
se centré en materiales generados durante el periodo de transformacion digital. La

triangulaciéon de fuentes permitié aumentar la validez y la riqueza del analisis.
Consideraciones Eticas

La investigacion respetd los principios éticos de confidencialidad, consentimiento
informado y proteccion de la identidad de los participantes. Se obtuvo autorizacion
formal de la organizacién para la realizacion del estudio y se garantizé que toda la

informacion recogida seria utilizada exclusivamente con fines académicos.
Limitaciones Metodolégicas

Dado que se trata de un estudio de caso unico, los resultados no pueden
generalizarse a todas las organizaciones, pero si ofrecen insumos valiosos para la
comprension del fendbmeno y la generacion de hipotesis para investigaciones

futuras.
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CAPITULO 5: Estudio de caso - Wayfair Inc.

5.1 Descripciéon General

Wayfair Inc. es una empresa estadounidense lider en el comercio electronico,
especializada en la venta de muebles, decoracion y articulos para el hogar. Fundada
en 2002 por Niraj Shah y Steve Conine bajo el nombre CSN Stores, la compania
comenzd como una red de sitios web enfocados en nichos especificos, como
estanterias, escritorios o iluminacion. En 2011, adoptd el nombre Wayfair y unifico
su operacion bajo una sola marca, dando paso a una plataforma de e-commerce
integral y orientada al consumidor final. Actualmente, Wayfair tiene su sede en
Boston, Massachusetts, y ha expandido su alcance a millones de clientes en

Estados Unidos, Canada y Reino Unido.

Wayfair opera bajo un modelo de marketplace, actuando como intermediario entre
mas de 20.000 proveedores y consumidores. A diferencia de empresas que fabrican
sus propios productos, Wayfair se enfoca en ofrecer una vasta seleccién de articulos
—mas de 30 millones— a través de una experiencia digital personalizada. Su
portafolio estd compuesto por cinco marcas: Wayfair.com (marca principal y
generalista), AllModern (disefio contemporaneo), Joss & Main (estilo ecléctico y
moderno), Birch Lane (estética clasica y tradicional) y Perigold (segmento de lujo y

alta gama).

Para respaldar su modelo logistico, Wayfair ha desarrollado una red operativa
robusta conocida como CastleGate. Esta infraestructura incluye 17 centros de
fulfillment y 38 centros de entrega directa, lo que le permite almacenar productos
cercanos al cliente y garantizar entregas mas rapidas y eficientes. Ademas, cuenta
con su propia red de ultima milla, Wayfair Delivery Network (WDN), especializada

en productos voluminosos como sofas, comedores o camas.

A nivel financiero, Wayfair cerré el afio fiscal 2024 con ingresos por 11.9 mil millones
de ddlares. En el primer trimestre de 2025, la compafiia registré ingresos netos por

2.7 mil millones, manteniéndose estables frente al afio anterior. Sin embargo, logré
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reducir significativamente sus pérdidas netas, pasando de 248 millones de délares
en el Q1 de 2024 a 113 millones en el mismo periodo de 2025. El EBITDA ajustado
alcanzé los 106 millones, sefialando una mejora sustancial en eficiencia operativa.
Aunque la cantidad de clientes activos cayo un 5.4 %, el valor promedio por cliente
aumentd un 4.7 %, alcanzando los 562 ddlares, lo cual refleja una mayor

monetizacion de la base de usuarios existente.

En los ultimos anos, Wayfair ha dado un giro estratégico significativo al incursionar
en el comercio minorista fisico. En mayo de 2024 abrié su primera tienda en
Wilmette, lllinois. Esta tienda generé un fuerte impacto positivo: atrajo
aproximadamente 720 000 visitantes y obtuvo una puntuacion Net Promoter Score
(NPS) de 70, lo que indica una experiencia altamente satisfactoria para los clientes.
Esta incursién forma parte de una estrategia omnicanal mas amplia, que incluye la
apertura futura de una tienda insignia en Yonkers, Nueva York (prevista para 2027),

y otra de gran escala en Atlanta (planeada para 2026).

En paralelo, la compania ha intensificado su inversion en innovacién y tecnologia.
Wayfair ha incorporado herramientas de visualizacion 3D, realidad aumentada vy
algoritmos de inteligencia artificial para mejorar la navegacion, personalizar
recomendaciones y reducir devoluciones. En marzo de 2025, lanzé la certificacion
"Wayfair Verified", un sello de calidad que destaca productos con buen historial en

resefias, bajo indice de devoluciones y alta confiabilidad en fabricacion.

A nivel de sostenibilidad y responsabilidad social, la empresa ha adoptado politicas
ESG mas firmes, promoviendo practicas logisticas menos contaminantes, auditores
éticos en la cadena de suministro y asociaciones con organizaciones comunitarias.
Un ejemplo destacado es su colaboracion con los Chicago Bulls para apoyar a
familias en transicion desde la falta de vivienda, brindandoles mobiliario y apoyo

logistico.

En su busqueda de rentabilidad, Wayfair ha implementado diversas medidas de
reestructuracion. En enero de 2025 anuncio su retiro de los mercados de Alemania

y Austria, decisidon que incluyé la eliminaciéon de unos 730 puestos de trabajo. Esta
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medida responde a una estrategia de focalizacion geografica, priorizando regiones

con mejor desempefio financiero y mayor potencial de crecimiento.

De cara al futuro, Wayfair busca consolidarse como una empresa rentable, eficiente
y adaptada a los nuevos habitos de consumo. Su estrategia se centra en el
fortalecimiento de canales hibridos (online y fisico), la reduccion de costos
estructurales, el aprovechamiento de datos para la personalizacion de la
experiencia del cliente, y el mantenimiento de una oferta de productos diversa y
accesible. Con una base de operaciones sélida, una red logistica optimizada y una
clara orientacion hacia la innovacion, Wayfair esta bien posicionada para afrontar
los desafios del sector retail y continuar su evolucién como uno de los referentes

globales en decoracion y mobiliario para el hogar. (Wikipedia, 2025)

5.2 Transformacion Digital de Wayfair Inc.

Wayfair emprendi6 su transformacion digital como respuesta a una serie de retos
estratégicos, operativos y de mercado que ponian en riesgo su crecimiento y

sostenibilidad a largo plazo. Estos desafios incluyeron:
1. Escalabilidad de su modelo de negocio

A medida que la empresa crecia, gestionar millones de productos, miles de
proveedores y millones de clientes se volvio insostenible sin una infraestructura
tecnoldgica robusta. EI modelo inicial requeria mayor automatizacion y eficiencia

para escalar sin incrementar proporcionalmente los costos.
2. Complejidad logistica y altos costos de entrega

El mobiliario y los articulos grandes del hogar presentan desafios unicos en logistica
(entregas voluminosas, altas tasas de devolucion, almacenaje complejo). Wayfair
necesitaba digitalizar y optimizar su cadena de suministro para mejorar tiempos de

entrega y reducir costos logisticos.
3. Experiencia del cliente en un entorno 100 % online

Al no contar con tiendas fisicas durante muchos anos, Wayfair debia ofrecer una

experiencia digital que generara confianza en los compradores, especialmente para
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productos que tradicionalmente se eligen en persona. Esto requeria herramientas

avanzadas como realidad aumentada, visualizacién 3D y personalizacion.
4. Alta competencia en el sector del e-commerce

Competidores como Amazon, Walmart y otras plataformas especializadas
representaban una amenaza constante. Wayfair necesitaba diferenciarse mediante

innovacioén tecnolégica, especializacion y un ecosistema digital mas completo.
5. Gestion eficiente del talento y cultura organizacional

El rapido crecimiento exponia debilidades en la gestion del talento. Era necesario
atraer y retener perfiles tecnologicos clave, desarrollar nuevas habilidades internas
y redefinir la cultura organizacional hacia una centrada en datos, agilidad y

escalabilidad.
6. Dependencia de procesos manuales y silos de informacién

La empresa enfrentaba cuellos de botella operativos por procesos no integrados o
poco automatizados. Esto dificultaba la toma de decisiones en tiempo real y limitaba
la eficiencia operativa. La transformaciéon digital fue clave para crear sistemas

unificados e inteligentes.
7. Presion para alcanzar rentabilidad

Durante anos, Wayfair priorizé el crecimiento sobre los beneficios. Sin embargo, los
inversionistas comenzaron a exigir una rentabilidad sostenible. Esto llevo a la
empresa a buscar eficiencias mediante tecnologia, optimizacion logistica y

automatizacion.
Conclusion

Wayfair Inc. ha experimentado una transformacién digital profunda y continua desde
su fundacion en 2002. Originalmente concebida como una plataforma en linea de
venta de muebles, Wayfair no solo ha mantenido su esencia digital, sino que ha
evolucionado significativamente su infraestructura tecnolégica, la experiencia del

cliente y sus capacidades operativas para competir en un entorno complejo y
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altamente logistico. Hoy en dia, la transformacion digital de Wayfair es una piedra
angular de su estrategia empresarial, con una cultura centrada en la tecnologia e
impactando practicamente todas las areas del negocio: desde la atencién al cliente

hasta la cadena de suministro, el analisis de datos y la inteligencia artificial.

Wayfair ha llevado a cabo una transformacion digital integral para consolidarse
como una de las principales empresas de e-commerce en el sector del hogar y
mobiliario. Desde sus inicios como un minorista 100 % digital, ha evolucionado hasta
convertirse en una compafiia tecnoldégica con una operacion altamente

automatizada, centrada en datos e impulsada por la innovacion.

5.3 Transformacion del Talento en Wayfair Inc.

La transformacion del talento en Wayfair ha sido un componente fundamental de su
evolucion como empresa tecnoldgica y de comercio electronico de clase mundial.
Desde su fundacion en 2002, y particularmente a partir de su rapida expansién en
la década de 2010, Wayfair ha tenido que adaptar profundamente su enfoque hacia
el talento humano para acompafar sus ambiciones de innovacion, eficiencia

operativa y excelencia en la experiencia del cliente.

La transformacion del talento no solo ha implicado cambios en reclutamiento o
formacién, sino una reestructuracion integral de su cultura organizacional, perfiles
de liderazgo, desarrollo de habilidades y sistemas de trabajo. Esta transformacién
ha sido clave para sostener su competitividad en un entorno altamente dinamico,

marcado por la digitalizacion, la automatizacion y la disrupcién constante en el retail.
1. Enfoque en talento tecnoldgico y analitico

Wayfair ha apostado fuertemente por convertirse en una empresa impulsada por la
tecnologia. Cerca del 45-50% de su fuerza laboral estd compuesta por
profesionales de tecnologia, ingenieria, ciencia de datos, desarrollo de producto y
Tl, creando entornos de trabajo colaborativos y &agiles. Esta proporcion es

significativamente superior al promedio en el sector retail.
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2. Evolucion de liderazgo y cultura organizacional

La rapida expansion de Wayfair obligd a evolucionar su estilo de liderazgo. De un
entorno startup a una operacion global con mas de 15 000 empleados, fue necesario
desarrollar una cultura de liderazgo mas estructurada y orientada a resultados y
datos. Ademas, la cultura organizacional también se ha transformado hacia una
mayor transparencia, empoderamiento, y orientacion al cliente, sin perder la agilidad

propia de sus inicios.
3. Formacion y desarrollo de capacidades digitales

Frente al ritmo acelerado de innovacion tecnologica, Wayfair ha invertido
activamente en la formacion continua de sus empleados, especialmente en areas

digitales y analiticas, fomentando asimismo una cultura de autoaprendizaje.
4. Diversidad, equidad e inclusion (DEI)

La transformacion del talento en Wayfair también ha integrado politicas activas de
diversidad e inclusion. La empresa ha establecido metas para aumentar la
representacion de mujeres, personas LGBTQ+ y minorias raciales en puestos

técnicos y de liderazgo.
5. Adaptacion al trabajo hibrido y transformacion organizacional

A raiz de la pandemia y los cambios en las expectativas laborales, Wayfair adopto
un modelo hibrido y flexible de trabajo. También se redisefiaron procesos de
onboarding, performance management y cultura para asegurar cohesion y

productividad sin importar la ubicacion del talento.
6. Reestructuraciones y enfoque en eficiencia

En los ultimos afos, y particularmente en 2023 y 2025, Wayfair implementé
reestructuraciones organizativas, tales como, reduccion de estructuras jerarquicas
y recortes de personal en mercados menos rentables con el objetivo de volver a la
rentabilidad. A pesar del impacto en el corto plazo, estas medidas buscan fortalecer
una estructura de talento mas agil, enfocada en resultados y preparada para escalar

eficientemente.
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7. Employer branding y propuesta de valor al empleado

Wayfair ha trabajado activamente en fortalecer su marca empleadora,
especialmente para atraer perfiles tecnolégicos en un mercado altamente
competitivo. Su propuesta de valor se centra en brindar impacto real, aprendizaje
acelerado y pertenencia a una empresa que combina tecnologia de punta con
propésito. (About Wayfair, 2025)

Conclusion

La transformacion del talento en Wayfair ha sido estratégica, profunda y
multidimensional. Ha permitido a la empresa evolucionar desde un minorista digital
a una organizacién tecnoldgica de alto rendimiento, preparada para liderar la nueva
era del comercio electronico. Mediante la atraccion y desarrollo de talento digital,
una cultura agil y diversa, y una estructura organizativa flexible y eficiente, Wayfair

se posiciona para enfrentar los desafios del futuro con una ventaja humana clara.

5.3.1 Caso Especifico: Automatizacion del reclutamiento masivo en Wayfair

A continuacion, se resumira el caso real de automatizacion del reclutamiento masivo
en Wayfair, cuya implementacion se realizé entre 2022 y 2023, con el objetivo de

escalar sus procesos sin perder eficiencia ni calidad en la experiencia del candidato.
1. Situacion inicial y desafios

Debido a su significativa evolucién y expansion, Wayfair experimentd un crecimiento
del 400 % en volumen de contrataciones. Esto gener6 sobrecarga operativa en los
equipos de talento, pérdida de candidatos por procesos lentos y herramientas

fragmentadas no integradas.

La necesidad de transformacion tecnoldgica en el area de adquisicion de talento
surgid cuando el equipo de TA Tech (Talent Acquisition Tech), que inicialmente
formaba parte del area de Recursos Humanos, identificé que su trabajo estaba
estrechamente vinculado con los equipos de ingenieria. Este hallazgo llevé a una

reestructuracion, trasladando al equipo a la organizacién de tecnologia, lo que
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permitid alinear los roadmaps, mejorar la colaboracién y acelerar la capacidad de

innovacién para ofrecer soluciones realmente transformadoras.

Antes de este cambio, Wayfair enfrentaba varios desafios operativos. Existia una
fuerte dependencia de los roadmaps de ingenieria, cuyos tiempos de desarrollo
podian extenderse de seis a doce meses, dificultando la respuesta agil a las
necesidades del equipo de reclutamiento. Ademas, las herramientas utilizadas eran
una combinacion de soluciones internas y externas, lo que generaba una

experiencia fragmentada tanto para candidatos como para usuarios internos.

La transformacion implicé una reorganizacion completa del equipo hacia un modelo
de trabajo basado en “equipos atémicos”, integrados por perfiles diversos como
gerentes de producto, ingenieros de software, ingenieros de datos y disefiadores.
Este enfoque permiti6 pasar de la gestion de herramientas individuales a la
responsabilidad sobre experiencias completas, generando una mayor agilidad en la
toma de decisiones y en la implementacion de soluciones. (Avature, How To Avoid

Technology Traps Through Continuous Improvement, 2023)
2. Solucién implementada

Para definir la solucidn adecuada, se realizaron talleres de disefio colaborativo con
reclutadores, lideres de talento y socios de recursos humanos, donde se
identificaron los principales puntos de dolor y se definio la vision de la experiencia
ideal. A partir de ello, se llevd a cabo una evaluacién exhaustiva de mas de 30

proveedores, que fue reduciéndose hasta seleccionar la opcion final.

Los tres criterios fundamentales que guiaron la eleccion de la plataforma fueron: en
primer lugar, que fuera mobile-first, ya que muchos candidatos no utilizaban correo
electronico y requerian una experiencia totalmente adaptada al mévil; en segundo
lugar, que ofreciera un nivel de automatizacion inteligente, permitiendo a los
candidatos avanzar de forma autonoma mientras los reclutadores se liberan de
tareas administrativas; y finalmente, que fuese altamente personalizable, evitando

soluciones rigidas que no se ajustaran a las necesidades especificas de la empresa.
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La solucion elegida fue Avature, tanto para el sistema de seguimiento de candidatos
(ATS) como para el CRM, ademas de incorporar modulos para gestion de eventos,
portales de referidos y otras funcionalidades clave. La decision se basd en
escalabilidad, capacidad de personalizacion, interfaz amigable y compatibilidad con
herramientas internas (Slack, Workday, Google Calendar). Avature fue elegida por
su arquitectura flexible, motor de automatizacion y capacidad de integrar funciones

avanzadas como matching por |IA y recordatorios automatizados.

La implementacion tomo6 12 meses y se realizd por fases, incluyendo co-disefio con
usuarios internos. Esto permitié la automatizacion de procesos como filtros de
preselecciéon, eliminacion automatica de candidatos inactivos, recordatorios
automaticos, programacion de entrevistas e integracion con verificacion vy
onboarding. (Avature, How Automation Revolutionized Wayfair's High-Volume
Recruitment, 2023)

3. Resultados

Los resultados fueron contundentes. Se logré automatizar aproximadamente el 70%
del proceso de reclutamiento, desde la postulacion hasta la generacién de ofertas.
El sistema también permite gestionar de forma proactiva a los candidatos que no
responden en un plazo determinado, reubicandolos automaticamente en pools de
talento para procesos futuros. Esto no solo ha acelerado los tiempos de
contratacion, sino que ha reducido significativamente el fendmeno del ghosting,

generando una experiencia mas eficiente y transparente para los candidatos.

Desde la perspectiva del equipo interno, esta transformacion representdé una
oportunidad de crecimiento profesional excepcional. Esto implicé la necesidad de
capacitar a los empleados en el dominio tecnolégico, diferente a los perfiles
tradicionales de operaciones o talento, lo que refleja la evolucion hacia un modelo

donde la tecnologia es un componente central de la funcidon de Recursos Humanos.

Ademas, se disefid una estrategia efectiva de adopcion mediante la creacion de un
grupo de “TA Champions”, conformado por representantes de cada equipo, quienes

actuaron como embajadores del cambio, facilitando la capacitacion y la transicién al
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nuevo modelo. Un aspecto destacado de este cambio fue el impacto positivo en las

iniciativas de diversidad, equidad e inclusion (DEI). La eliminacion de pasos

manuales y la incorporacion de evaluaciones basadas en habilidades han

contribuido significativamente a reducir sesgos en las primeras etapas del proceso,

garantizando que los candidatos que llegan a la instancia de entrevista cumplen con

criterios objetivos previamente definidos. (Avature, Wayfair's Tips for Driving a
Successful HR Tech Transformation, 2023)

Algunos de los principales KPIs obtenidos son:

88 % menos tiempo en preseleccion (de 17 a 2 dias)
72 % de reduccion en el tiempo total de contratacion
70 % de tareas automatizadas
11 % menos vacantes abiertas

Programacion de entrevistas reducida de 18 a 6 dias
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CAPITULO 6: Resultados y Analisis

En base a las entrevistas y documentos evaluados, se puede afirmar que Wayfair
ha abordado el manejo del cambio como un componente esencial en su proceso de
transformacion digital en Recursos Humanos, especificamente en la modernizacion
de su tecnologia para adquisicion de talento (TA). Este proceso no solo implicé la
adopcién de nuevas herramientas tecnolégicas, sino también un cambio profundo
en la manera en que los equipos trabajan, colaboran y se alinean con los objetivos

estratégicos del negocio.

El punto de inflexion y catalizador del cambio surgié ante un entorno de alta
complejidad tecnoldgica: multiples herramientas, tanto internas como de terceros,
con bajo nivel de integracion y altos costos operativos. La acumulacién de pedidos
de mejoras y problemas por parte de los usuarios internos revelé que el modelo
anterior ya no era sostenible, especialmente en un contexto de crecimiento

acelerado y expansion global.

Wayfair implementd una estrategia estructurada de gestion del cambio que incluyo

los siguientes elementos clave a lo largo de todo el proceso:
e Diagnostico inicial y plan estratégico

Antes de la seleccion de la herramienta Avature, Wayfair llevdé a cabo un mapeo
exhaustivo de los procesos internos. Este mapeo incluyé entrevistas con
reclutadores, hiring managers, candidatos y especialistas en Tl con el objetivo de
identificar los cuellos de botella, tareas repetitivas, pérdida de candidatos vy
variabilidad en la experiencia de los usuarios. El equipo de Talent Acquisition utilizé
herramientas de investigacion de usuarios para comprender las necesidades y
frustraciones de los usuarios internos, ademas de evaluar las tendencias del
mercado, la escalabilidad y las necesidades futuras. A partir de esta informacion, se
construyd un caso de negocio solido que permitié definir las estrategias a seguir.
Asimismo, se establecieron alianzas estratégicas internas, como la creacion de

equipos multidisciplinarios y la formaciéon del equipo de TA Champions, quienes
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acompanfnaron el proceso desde la fase de recopilacion de requisitos hasta la

adopcidn final de la solucion.
e Implementacion técnica y desplieque

La implementacion de la solucién se estructuré en cuatro fases: disefio funcional,
desarrollo personalizado, pruebas piloto y despliegue total. Durante la fase piloto,
se seleccionaron tres unidades de negocio (servicio al cliente, tecnologia y
almacenes) para validar las funcionalidades y asegurarse de que la herramienta
cumpliera con las necesidades detectadas en el diagndstico previo. Se recopilaron
métricas comparativas antes y después del uso de Avature para medir su impacto.
El despliegue final se acompaid de formaciones adaptadas a cada rol,
documentacion interactiva y un centro de ayuda en linea para asegurar la correcta

adopcioén de la herramienta.

e Integracion de los cambios

> Participacion y co-creacion

Uno de los pilares del proceso fue la implementaciéon del programa TA Champions,
mediante el cual miembros clave de cada equipo participaron activamente desde el
disefo hasta la implementacién, convirtiéndose en agentes de cambio dentro de sus
respectivos equipos. Esta estrategia de participacion y co-creacién facilitd la
integracion de la nueva herramienta y promovié un mayor compromiso con el

cambio.
> (Gestion de expectativas y comunicacion continua

La gestion del cambio en Wayfair se centré en mantener una comunicacion continua
y transparente a lo largo del proceso. Se priorizé la documentacion clara de las
decisiones tomadas y la gestién activa de los stakeholders para garantizar el
compromiso y la alineacion con los objetivos de la transformacién. Un aspecto
fundamental fue reforzar la mentalidad de que los cambios no eran "impuestos”,
sino transformaciones disefiadas en colaboracion con los usuarios, o que
contribuyd a reducir la resistencia y fomentar una adopcion exitosa de las nuevas

soluciones.
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Este enfoque integral y colaborativo permitié a Wayfair implementar con éxito la
herramienta Avature, optimizando su proceso de adquisicion de talento y mejorando

la experiencia tanto de candidatos como de los equipos internos.

> Adaptacion cultural y gestion de resistencia

Algunos equipos de Wayfair mostraron una resistencia inicial al cambio, prefiriendo
mantener procesos improvisados en lugar de enfrentar el desafio que representaba
la adopcién de nuevas tecnologias. Para superar esta barrera, la empresa se enfoco
en demostrar los beneficios tangibles de la transformacion, tales como la
escalabilidad, la eficiencia y la mejora en la experiencia tanto para los candidatos
como para los empleados. Como parte de esta estrategia, se estableci6 una red de
Embajadores del Cambio que promovieron la adopcion de la nueva herramienta, se
celebraron quick wins (victorias rapidas) para generar confianza y se ofrecieron
incentivos internos para alentar la participacion activa en el proceso de
transformacion. La narrativa institucional se centré en el valor de liberar tiempo para
tareas de mayor impacto y no en la idea de reemplazar personas, lo que ayudo a

suavizar la percepcién negativa sobre el cambio.

Ademas, un desafio importante que enfrentd Wayfair fue la tension entre priorizar la
experiencia del candidato o la del empleado. Esta incertidumbre llevd a debates
internos sobre cual debia ser el foco principal en el proceso de transformacién. La
estrategia adoptada fue clara: se priorizd una experiencia excepcional para el
candidato como primer paso hacia la creacion de una experiencia igualmente
mejorada para los empleados. Al lograr una experiencia sélida en la adquisicion de
talento, se establecié un fundamento para mejorar también las interacciones

internas, asegurando una alineacién estratégica entre ambas perspectivas.

La transformacion digital en Wayfair no solo fue un desafio técnico, sino también
organizacional. La compafiia no se limité a integrar nuevas herramientas, sino que
también transformd su modelo operativo. Se pasé de equipos centrados en el
manejo de herramientas individuales a equipos orientados a gestionar experiencias
completas. Este cambio organizacional permitié una integracion mas holistica de las

soluciones tecnolégicas, enfocandose en una gestion mas efectiva y coordinada de
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las experiencias de los candidatos y empleados. Esta reestructuracion, aunque
compleja, permitié a Wayfair abordar tanto los aspectos técnicos como humanos de

la transformacion, garantizando una adopcion exitosa y sostenible a largo plazo.
Modelo de gestion del cambio utilizado

Si bien durante las entrevistas no se menciona explicitamente la adopcion de un
modelo formal de gestion del cambio, se puede inferir que su enfoque combina

elementos de varios modelos reconocidos, tales como ADKAR y Kotter.

Modelo ADKAR — Enfoque centrado en el individuo

Wayfair aplicé muchas de las etapas del modelo ADKAR de forma practica:
e Awareness (Conciencia):

- Reconocieron el problema del exceso de herramientas y la sobrecarga
operativa.

- Comunicaron claramente por qué era necesario el cambio: mejorar la
eficiencia, escalabilidad y experiencia del usuario.

e Desire (Deseo):

= Involucraron desde el inicio a los usuarios clave (reclutadores, lideres
de TA).

- Promovieron el cambio como una oportunidad de desarrollo
profesional ("una experiencia que solo se vive una o dos veces en la
carrera").

e Knowledge (Conocimiento):

- Entrenaron al equipo en metodologias agiles y nuevas herramientas
como Avature.

- Implementaron sesiones de disefo y “lightning talks” para alinear
visiones.

e Ability (Habilidad):
- Formaron equipos atdmicos y multifuncionales que permitieran

ejecutar el cambio.
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= El equipo de TA Enablement y los TA Champions acompafaron la
adopcién y cumplimiento.
Reinforcement (Refuerzo):
= Implementaron sistemas de retroalimentacion continua.
- Promovieron una cultura de mejora continua, iteracion y

documentacion de decisiones.

Modelo de Kotter — Transformacion organizacional

También se observan principios del modelo de John Kotter:

Crear un sentido de urgencia: el equipo técnico estaba saturado de
demandas y reconocieron que no podian seguir "parchando el barco".
Construir una coalicion guia: formaron equipos interfuncionales y se
apoyaron en lideres clave.

Generar victorias a corto plazo: automatizaron el 70% del proceso de
reclutamiento y redujeron significativamente los tiempos de contratacion.
Anclar los cambios en la cultura: promovieron un enfoque proactivo y
estratégico, y entrenaron a los equipos para sostener la nueva forma de

operar.

Conclusion

En resumen, Wayfair gestion6 el cambio de manera efectiva mediante un enfoque

integral, asegurando una adopcién exitosa y sostenible en toda la organizacion, a

partir de una serie de acciones clave:

Participaciéon activa de reclutadores en el disefio: se involucré a los
reclutadores desde las fases iniciales del disefio para asegurar que las
soluciones tecnoldgicas respondieran a sus necesidades y mejoraran sus
procesos diarios.

Formacion progresiva por rol: la capacitacion se adapto a las necesidades de

cada puesto, garantizando que cada miembro del equipo tuviera el
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conocimiento y las habilidades necesarias para utilizar las nuevas
herramientas de manera efectiva.

Comunicacién constante de beneficios: se mantuvo una comunicacion
continua sobre los beneficios de la transformacion, destacando como las
nuevas soluciones mejorarian la eficiencia, la experiencia de los candidatos
y empleados, y la escalabilidad de los procesos.

Métricas de adopcion y dashboards: se implementaron métricas claras para
medir la adopcion de las nuevas herramientas, utilizando dashboards para
monitorear el progreso y asegurar que se alcanzaran los objetivos
establecidos.

Diseno centrado en el usuario: todo el proceso de transformacion se enfoco
en las necesidades de los usuarios, tanto internos como externos, para
asegurar que las soluciones fueran intuitivas, accesibles y alineadas con las
expectativas de los usuarios.

Enfoque cultural y no solo técnico: la estrategia de cambio incluyé un
componente cultural, enfatizando la importancia de transformar las
mentalidades y la forma de trabajar dentro de la organizacion, no solo la

implementacioén de nuevas tecnologias.
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CAPITULO 7: Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La transformacion digital en el area de Recursos Humanos no puede concebirse
como un simple proceso de implementacién tecnoldégica, sino como una
transformacion cultural y organizacional profunda. Tal como lo demuestra el caso
de Wayfair, el éxito de estas iniciativas depende en gran medida de la capacidad de
las organizaciones para gestionar el cambio cultural, reducir la resistencia al cambio

y promover una adopcién sostenida en el tiempo.

Uno de los principales hallazgos de este analisis es que muchas empresas fracasan
no por falta de recursos tecnolégicos, sino por no considerar adecuadamente los
factores humanos y culturales. En ese sentido, Wayfair constituye un caso ejemplar
al haber abordado la transformacién digital desde una perspectiva integral,
combinando herramientas de gestion del cambio, formacion, comunicacién

estratégica y liderazgo distribuido.

La experiencia de Wayfair demuestra que una transformacion digital exitosa
requiere:
e Una visién clara y compartida del cambio.
e La participacion activa de los usuarios en el disefio y adopcién de nuevas
soluciones.
e Una reconfiguracion de estructuras tradicionales hacia modelos mas
colaborativos y orientados a la experiencia.

e Un enfoque continuo de aprendizaje, documentacion y medicion del impacto.
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Recomendaciones

Con base en los aprendizajes del caso de Wayfair y en el analisis contextual de la
transformacion digital en Recursos Humanos, se proponen las siguientes

recomendaciones para organizaciones que deseen emprender procesos similares:

1. Desarrollar una estrategia de cambio cultural desde el inicio

Es fundamental abordar los comportamientos, creencias y estructuras que pueden
obstaculizar la adopcion tecnolégica. Incluir un plan de gestion del cambio cultural

desde las etapas iniciales garantizara una transicion mas fluida.

2. Involucrar a los usuarios finales como agentes de cambio

Incorporar embajadores del cambio, como los TA Champions de Wayfair, permite
aumentar la aceptacion interna, disminuir resistencias y asegurar una

implementacion alineada con las necesidades reales de los equipos.

3. Adoptar modelos mixtos de gestion del cambio

Adaptar elementos de modelos como ADKAR (enfoque individual) y Kotter (enfoque
organizacional) puede ofrecer una estructura equilibrada para gestionar tanto la

dimensioén técnica como humana del cambio.

4. Formar equipos multifuncionales y autogestionados

Transitar desde estructuras centradas en herramientas hacia equipos que gestionen
experiencias completas favorece la innovacién, la colaboracién y la agilidad

organizacional.
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5. Establecer métricas de adopcioén y éxito

Definir indicadores claros de adopcion tecnoldgica y satisfaccidon del usuario permite
realizar ajustes oportunos, monitorear avances y demostrar el valor del cambio al

negocio.
6. Comunicar con transparencia y continuidad

Mantener una narrativa clara, positiva y centrada en los beneficios del cambio
fortalece el compromiso de los equipos y reduce temores. La transparencia en la

toma de decisiones y en el proceso de implementacién es clave.

7. Priorizar el diseino centrado en el usuario

Toda solucidn digital debe ser pensada desde la experiencia del usuario (candidato,
empleado o reclutador), asegurando que sea intuitiva, accesible y adaptable a

distintos perfiles y contextos.

Estas conclusiones y recomendaciones buscan servir como guia para
organizaciones que deseen afrontar procesos de transformacion digital en el ambito
de Recursos Humanos desde una perspectiva integradora, orientada al cambio
sostenible y al desarrollo de culturas organizacionales mas resilientes, flexibles e

innovadoras.
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APENDICES

Preguntas de entrevistas:

Cuando piensan en traer nuevas tecnologias, ¢,cuales son los criterios que
usan?

¢ Y qué tanto les cuentan a los usuarios sobre hacia donde va la
tecnologia?

Has estado en ambos lados, usando las herramientas y ahora
disefidandolas. ¢ Qué aprendiste al pasar de ser usuaria a ser responsable
de construir estas soluciones?

¢ Qué los llevo a esta transformacion tecnoldgica en adquisicion de talento?
¢, Como involucraron a todas las partes interesadas clave una vez tomada la
decision?

¢ Cuales eran los principales desafios antes de este cambio?

¢, Qué tan complejo fue construir una vision clara para todos?

¢, Coémo reacciono el equipo interno a esta transformacion?
¢Implementaron alguna estrategia para facilitar la adopcion?

¢ Cuales son los proximos desafios que trabajar?
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