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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de este trabajo es estudiar en profundidad cémo ha afectado la
incorporacion de las tecnologias de la Inteligencia Artificial en el ambito de la direccién
de personas. El presente estudio permite comprobar la importancia que tiene
conseguir que personas y maquinas inteligentes se complementen para mejorar la

funcion de Recursos Humanos y deja en claro su utilidad.

En un mundo inmerso en una transformacién digital, la incorporacion de la Inteligencia
Artificial en la Industria -hasta ahora la tecnologia mas disruptiva que existe- supone
un cambio para las organizaciones que afecta principalmente al capital humano, dado
que implica un giro radical en la manera en que se trabaja. Es por ello que el
departamento de Recursos Humanos debe formar a sus empleados sobre las
implicaciones, consecuencias y resultados derivados de esta tecnologia con el fin de
prepararse ante el cambio que esta sucediendo. Este fendmeno tiene su origen en
1950 y se define como la ciencia a través de la cual una maquina pretende imitar el

comportamiento humano realizando tareas tan bien o incluso mejor que estos.

Siguiendo el objetivo de este trabajo, exploramos a través de las preguntas hasta qué
punto los procesos caracterizados por la Inteligencia Artificial, influyen y contribuyen
en los procesos del area Recursos Humanos con enfoque especial en la Experiencia
empleados. Centramos el foco en entender si estos cambios contribuyen a la gestion

operativa del area mencionada.

Se indaga si la tecnologia aplicada al servicio del cliente interno produce una mejora
en la satisfaccion. Para tal fin se realiz6 un recorrido metodologico guiado por teoria
de reconocidos autores, papers y fundamentalmente entrevistas a gestores del area

Recursos Humanos que han implementado la tecnologia.

Las primeras conclusiones nos permiten comprobar que la Inteligencia Artificial
racionaliza y automatiza los trabajos, especialmente aquellos que son muy rutinarios,
analiticos y basados en datos. Al mismo tiempo, confirma que el ser humano y la
maquina deben ser vistos como componentes complementarios y que los asistentes
digitales deben ser considerados como herramientas. Vislumbra como utilizar estas
herramientas en el futuro a través de recomendaciones para generar ventajas en vez

de producir efectos negativos.



INTRODUCCION

La Inteligencia Artificial ya es utilizada en casi todos los segmentos del mercado, pues
su flexibilidad y su tecnologia para personalizar contribuyen enormemente con el
desarrollo de las tareas operativas y con la toma de decisiones. En términos generales
(qué ampliaremos posteriormente), su principal objetivo reside en intentar recrear
técnicamente el cerebro humano y sus funciones por medio de la informatica, la

neurologia, la psicologia y la linguistica,

En paralelo, el concepto de experiencia ha transformado las actividades de gestion
de personas. En las empresas se esta consolidando el reconocimiento de la
importancia e impacto que tiene la experiencia de los colaboradores en el trabajo para

la productividad y los resultados de negocio de una compania.

Esto abre un horizonte de perspectivas nuevas, dado que la combinacién de ambos
conceptos abre posibilidades para mejorar los resultados del negocio, conectar la
automatizacion de la productividad con su correspondiente impacto en el rendimiento
de la empresa y sin dejar de contemplar la meta de centrarnos en las personas,

buscando lograr experiencias laborales productivas, comprometedoras y agradables.
1 - Introducciéon y problema a abordar
¢Por qué es importante el tema y las preguntas que se plantean en el trabajo?

La IA (IA: Inteligencia artificial) en sus diversas vertientes esta transformando la forma
de producir y trabajar; y empezar a entender el como eso suceda, resulta clave para

un area que gestiona personal.

Por otro lado, el IA como herramienta potencialmente podria lograr una mayor

eficiencia en la productividad de las diversas areas de Recursos Humanos.
¢ Qué relevancia tiene para la gestion de Recursos Humanos?

Entendemos que la IA permitiria a un area de Recursos Humanos:



e Centrar su atencion en cuestiones estratégicas, relegando lo operativo a
procesos automatizables.

e Mejorar su productividad (reduciendo los tiempos operativos)

e Mejorar la toma de decisiones (disminuyendo la subjetividad en las mismas, y
permitiendo contemplar mayor cantidad de variables).

e Generar valor agregado en la gestion, dandole especial atencion al cliente

interno y sus necesidades.

2- Preguntas de investigacion y Objetivos

El tépico central que define al presente trabajo reside en delimitar el impacto que
supone la aplicacién de Inteligencia Artificial (en sus diversas vertientes) en el ambito
de la gestion de personas, con especial foco en posibilidades reales de
implementacion y aplicacion.

Buscaremos responder las siguientes preguntas:

1- ¢En qué medida y como la IA puede ayudar en EX o CX (Experiencia
Empleado/Candidato)?

2- ;Existen en el mercado argentino empresas que estén utilizandolo bajo este

enfoque? ; Cuales? ; Como?

Con el objetivo de:

e Relevar alternativas que la IA ofrece en la resolucion de dificultades frecuentes
a nivel experiencia de Candidato - Empleado (Candidate Experience, y
Employee Experience, para lo cual utilizaremos de ahora en adelante el
acronimo CX/EX).

e Delimitar potencialidades que la IA ofrece para pensar nuevas formas de
mejorar la CX/EX, hoy en dia inaplicables dada por el alcance humano.

e Comprender en qué medida la IA impacta en la gestiébn de personas,
contemplando dimensiones tales como la ejecucidon de procesos, la
simplificacion de tareas y la reduccion de la carga operativa, permitiendo a las
areas responsables abocados a la gestion de personas enfocarse en generar

valor agregado en la experiencia de candidato-empleados.



3- Ejes conceptuales a ser desplegados

Proponemos para el siguiente trabajo una hoja de ruta que permita una primera
inmersion en fundamentos basicos de la |IA, para que a fines expositivos resulte
luego mas sencillo visualizar su aplicacion en el terreno especifico de la gestion de

personas.

Realizaremos de esa manera un recorrido desde los aspectos mas generales de la
IA, hasta su aplicacion concreta a un proceso en particular como lo es la gestion del

EX (employee experience).

Delimitaremos el analisis en los siguientes ejes:

a) Inteligencia Artificial: aspectos basicos y aplicacion practica.

b) Inteligencia Artificial y su aplicacion a procesos de Recursos Humanos.

c) La Experiencia de empleado como proceso clave de Recursos Humanos: el

aporte de la |IA.

4- Estrategia metodolégica

Como herramienta de esta investigacion se utilizaran entrevistas de formato

desestructurado.

La estrategia metodologica se basara en entrevistas de campo a profesionales en la
materia: tanto personas que se encuentren trabajando en el desarrollo de aplicaciones
relativas a IA, como integrantes de areas de gestion de personas que ya la estén

utilizando.

Se complementara este trabajo con desarrollos académicos que permitan visualizar
con mas claridad el estado del arte: publicaciones, papers, testimonios, y material

audiovisual.



EJES CONCEPTUALES

A. Inteligencia Artificial: aspectos basicos y aplicacion practica

Fundamentos y aspectos preliminares de la IA

La Inteligencia Artificial (IA) es la combinacion de algoritmos planteados con el
proposito de crear maquinas que presenten las mismas capacidades que el ser
humano.(Iberdrola, 2020)! Su potencialidad reside en la capacidad de las maquinas
para usar algoritmos combinados con grandes volumenes de datos, y generar insights
(anglicismo que denomina el hecho de detectar patrones que a simple vista no serian

detectables) para la toma de decisiones emulando el razonamiento humano.

Definir inteligencia artificial no es tarea sencilla, y el término ha encontrado distintas
acepciones a lo largo de su breve historia. En el afio 1950, el matematico Alan Turing
desarroll6 una evaluacion con el fin de establecer un primer distingo: la misma
consistia en la ejecucion de un cuestionario que una maquina debia responder. Si las
respuestas no podian diferenciarse de las de una persona, se confirma entonces su
naturaleza artificial. En la actualidad, el distingo reside no tanto en la capacidad
comunicativa de la IA, sino mas bien en el hecho que esta ultima realice tareas
altamente especializadas de manera eficiente. Si el sistema técnico goza de las
mismas capacidades que un ser humano , este se considera como un sistema

inteligente artificial.

En 1986, Geoffrey Hinton y dos de sus colegas revivieron la investigacion de la IA
neuronal y, con ello, la de la inteligencia artificial en general.(Villatoro, 2017)? Con el
desarrollo de su algoritmo de retro propagacién se crearon las bases del aprendizaje
profundo o Deep Learning, con el que hoy en dia trabaja casi todo sistema de IA. Esta
inteligencia intenta imitar el funcionamiento del cerebro de una persona, simular sus
redes neuronales. Esta es “entrenada”, generando cada vez mayor conocimiento: de
esa manera, el sistema es capaz de aprender de forma automatica. Este mecanismo

recibe el nombre de sistema de aprendizaje automatico o Machine Learning. Esto

" Iberdrola. (2020). ;,Qué es la Inteligencia Artificial? - Espafa.
https://www.iberdrola.com/innovacion/que-es-inteligencia-artificial

2 Villatoro, F. R (2017). Geoffrey Hinton, el padre del aprendizaje profundo (deep ....
https://francis.naukas.com/2017/10/11/geoffrey-hinton-el-padre-del-aprendizaje-profundo-deep-
learning/



convierte a las inteligencias artificiales neuronales en sistemas altamente dinamicos
y adaptables que, en muchos casos, no son totalmente comprensibles para los seres

humanos.

Las décadas siguientes representaron un avance exponencial en el desarrollo de
potencialidades dentro de la IA, a la vez que el término se difundié a nivel masivo
(tanto en articulos de divulgacion cientifica en medios, como en la ficcion), muchas
veces al costo de tergiversar algunos de sus fundamentos basicos. Hoy en dia, su
acepcion popular resulta un tanto difuso, motivo por el cual en el proximo apartado

estableceremos una primera diferenciacion.

Clasificaciones posibles

Resulta util para continuar avanzando en nuestro acercamiento a la tematica, explorar
algunas clasificaciones en torno a IA. A lo largo del proximo apartado,

profundizaremos en distintos ejes desde donde pensar la tematica.

Una de los tipos de clasificaciones mas difundidas en lo que a IA se refiere, tiene que

ver con su alcance y potencialidad:

-Se entiende por Inteligencia Artificial Fuerte, a aquella capaz de sustituir a las
personas en su totalidad con sus diversas capacidades (cognitiva, sensorio-motriz,
emocional y social). Este enfoque dista mucho del estadio de desarrollo actual,
permaneciendo el mismo aun en el terreno de la conceptualizacion tedrica, o de la

ficcion.



-El concepto de Inteligencia Artificial Débil, refiere a lo que en gran medida vemos
reflejado hoy como manifestaciones de IA: aplicaciones concretas y limitadas en su

extension, dentro de areas claramente definidas (Barreiro, 2020)3.

Otro eje de diferenciacion tiene que ver con la dinamica mediante la cual la maquina

aprende de sus errores:

-El aprendizaje supervisado se refiere al aprendizaje mediante el cual hay un tutor,

guia o maestro que delimita el aprendizaje.

-En el aprendizaje no supervisado, el sistema encuentra patrones por si mismo.

Aprende de sus resultados y se adapta a nuevos ambientes.

Desde un punto de vista funcional, proponemos otros dos enfoques metodoldgicos

basicos, el simbdlico y el neuronal (IONOS, 2020)*.

- En la IA simbdlica el conocimiento se representa por simbolos, trabajando con la
llamada manipulacion de simbolos. La inteligencia artificial simbdlica hace referencia
al procesamiento de la informacion “desde arriba” y opera con simbolos, contextos

abstractos y conclusiones légicas.

-La IA neuronal representa al conocimiento por sus neuronas artificiales y sus
conexiones. La inteligencia artificial neuronal hace referencia al procesamiento de la
informacion “desde abajo” y simula a neuronas artificiales individuales que se

organizan en grupos mas grandes, conformando una red neuronal artificial.

3 Perez Barreiro, A. (2020). Tipos de Inteligencia Artificial - Futuro Eléctrico.
https://futuroelectrico.com/tipos-de-inteligencia-artificial/

4 |ONOS Digitalguide (2020). ;,Qué es la inteligencia artificial? - IONOS. Espafa
https://www.ionos.es/digitalguide/online-marketing/vender-en-internet/que-es-la-inteligencia-artificial/
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Los expertos en informatica Stuart Russell y Peter Norvig proponen cuatro tipos de
inteligencia artificial:

e Sistemas que piensan como humanos: automatizan actividades como la
toma de decisiones, la resolucion de problemas y el aprendizaje. Un ejemplo
son las redes neuronales artificiales.

e Sistemas que actuan como humanos: se trata de computadoras que realizan
tareas de forma similar a como lo hacen las personas. Es el caso de los robots.

e Sistemas que piensan racionalmente: intentan emular el pensamiento l6gico
racional de los humanos, es decir, se investiga como lograr que las maquinas
puedan percibir, razonar y actuar en consecuencia. Los sistemas expertos se
engloban en este grupo.

e Sistemas que actuan racionalmente: idealmente, son aquellos que tratan de
imitar de manera racional el comportamiento humano, como los agentes
inteligentes (Iberdrola, 2020)°.

Estos distingos ayudan a empezar a configurar una idea de las potencialidades y

alcances que puede tener su utilizacion.
Elementos clave a la hora de entender IA

Al menos de modo preliminar, resulta insoslayable referirnos a tres elementos clave
a la hora de referirnos a IA; tanto sea porque estan detras de buena parte de los
desarrollos relativos en el campo, como por el simple hecho que nos referiremos a los

mismos mas adelante.

Machine Learning

El machine learning logra el aprendizaje de los ordenadores a partir de los datos que
se le introducen, asi como de la ejecucion de algoritmos. En concreto, comparte con
otras ramas de la inteligencia artificial el uso de algoritmos, pero con un enfoque en

los datos orientado a “educar” a la maquinaria para fomentar su autonomia. Se asocia

5 Iberdrola. (2020). ;,Qué es la Inteligencia Artificial? - Espafa.
https://www.iberdrola.com/innovacion/que-es-inteligencia-artificial
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habitualmente a aprendizaje supervisado, porque siempre debe estar el humano que
defina los parametros de los datos (Na8, 2017) 6.

Deep Learning

Lleva a cabo el proceso de Machine Learning usando una red neuronal artificial que
se compone de un numero de niveles jerarquicos. En el nivel inicial de la jerarquia la
red aprende algo simple y luego envia esta informacién al siguiente nivel. El siguiente
nivel toma esta informacion sencilla, la combina, compone una informacion algo un
poco mas compleja, y se lo pasa al tercer nivel, y asi sucesivamente. Este, se asocia

al aprendizaje no supervisado (Na8, 2017) 7.

Procesamiento del lenguaje natural (PLN)

Finalmente, el ultimo pilar de la IA es el Procesamiento del Lenguaje Natural, que es
responsable del trabajo de finalizacion de los resultados, haciéndolos mas naturales
y mas humanos. Un ejemplo de esto es la gran cantidad de e-commerces que han
comenzado a utilizar chatbots para la atencion a los clientes, su funcionalidad radica
justamente en el PNL. La integracidon con los bots, los dota de un lenguaje similar al
humano (Na8, 2017) 8.

IA y el uso de grandes volumenes de datos

La ciencia de datos (o Data Science) es una disciplina que ha experimentado un
crecimiento igualmente exponencial en las ultimas décadas, y cuya naturaleza se

encuentra profundamente entramada en las posibilidades que puede ofrecer la IA.

Exploremos este punto: habiamos establecido que un modelo de IA se compone de

un algoritmo, cuyo funcionamiento presupone un input (la carga de datos). y un output

6 Na8. (2017). "Aprendizaje Profundo: una Guia rapida - Aprende Machine ....". Espafa.
https://www.aprendemachinelearning.com/aprendizaje-profundo-una-guia-rapida.

"' Na8. (2017). "Aprendizaje Profundo: una Guia rapida - Aprende Machine ....". Espafa.
https://www.aprendemachinelearning.com/aprendizaje-profundo-una-guia-rapida.

8Na8. (2018). "Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP) | Aprende ....". Espafia.
https://www.aprendemachinelearning.com/procesamiento-del-lenguaje-natural-nlp/..
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(un tipo de respuesta que ejecutara el algoritmo). En la medida qué el algoritmo sea
‘entrenado” con mayor cantidad de datos (digamos en este caso, fotografias de
rostros humanos), su capacidad de ejecutar una mejor respuesta se vera fortalecida

(ej llevar adelante un proceso de reconocimiento facial).

Desde esa perspectiva, resulta claro entonces el impacto que presupone el trabajo
con grandes volumenes de datos (big data): las posibilidades de extraer miles de
datos de forma cotidiana, y automatizar su transformaciéon para qué el algoritmo
pueda ser entrenado con los mismos, incrementa no solamente su capacidad sino la

velocidad en la cual el algoritmo “aprende”.

En ese sentido, se establece una distincidn natural entre dos tipos de datos: los
estructurados (informacién de tipo semantica o valores numeéricos, como fechas,
monedas o direcciones), y los no estructurados (textos, imagenes y videos). Los
primeros desarrollos de big data priorizaron el trabajo con datos estructurados, dado
que la sistematizacion del trabajo con no estructurados resultaba significativamente
mas compleja dada su naturaleza. El perfeccionamiento de softwares destinados a la
extraccion y transformacion de datos audiovisuales, impulsado por el crecimiento de
fendbmenos tales como las redes sociales y las plataformas de streaming,
representaron un enorme avance que impactd directamente en el desarrollo de
aplicaciones de IA tales como reconocimiento de voz, reconocimiento facial, y en

general, en todo lo relativo a biometria.

El crecimiento de estas disciplinas no es sin consecuencias, y las mismas traen
aparejados multiples desafios. Debido a que el volumen y la variedad de la
recopilacion de datos son tan grandes y rapidos, los métodos tradicionales de analisis
de los mismos son inadecuados para analizar y manejar el flujo constante de

informacion.

Estas problematicas han originado el advenimiento de nuevos campos de estudio,
tales como Predictive Analytics (en espanol: Analisis Predictivo) y/o User Behavior
Analytics (en espanol: Analisis del Comportamiento del Usuario) para administrar los

BD. Dentro de estos métodos analiticos, se puede usar una variedad de técnicas
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estadisticas, que incluyen modelos predictivos y aprendizaje Automatico, para extraer
el valor de los datos. La fuerza de estos métodos radica en la creacion de algoritmos
de aprendizaje que encuentran patrones que tienen capacidad de prediccion (Gieler
L. 2019)°.

Las empresas que no quieran quedarse atras en su capacidad de generar ventajas
competitivas al analizar grandes volumenes de datos se veran obligadas a crear o
implementar soluciones para garantizar una correcta extraccion, transformacién y
carga de los mismos. Bajo un paradigma de omnicanalidad (donde los usuarios
acceden a productos y servicios por medio de diferentes canales, tanto fisicos como
digitales), se trata de crear soluciones para que los datos de cualquier procedencia

puedan integrarse a los procesos empresariales existentes (Gieler L. 2019)°,

En cualquier caso, el estudio del impacto que genera el big data, resulta insoslayable
a la hora de entender las potencialidades que la IA puede ofrecer hoy en dia, dado

que, en gran medida, es condicién de posibilidad para las mismas.

Principales areas de aplicacion

Hemos entonces explorado algunos aspectos preliminares de la IA, explorando
posibles clasificaciones y su vinculo con disciplinas relativas a las ciencias de datos.
Partiendo de estos elementos, vamos a relevar ahora algunas de sus aplicaciones

mas difundidas en la actualidad, para empezar a visualizar sus alcances.

% Gieler L. (2019). ;Asistencia Innovadora o Competencia Racionalizadora? Madrid.
https://repositorio.comillas.edu/xmlui/bitstream/handle/11531/27567/Lukas%20Gieler_Trabajo%20de
%20Fin%20de%20Grado.pdf?sequence=1&isAllowed=y

'0 Gieler L. (2019). ¢ Asistencia Innovadora o Competencia Racionalizadora? Madrid.
https://repositorio.comillas.edu/xmlui/bitstream/handle/11531/27567/Lukas%20Gieler_Trabajo%20de
%20Fin%20de%20Grado.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Empecemos por algunas ventajas que a priori, resultan de alguna manera intuitivas:

e Automatizacion: La IA permite automatizar grandes volumenes de
informacion, reduciendo o evitando que las personas tengan que dedicar horas
a realizar tareas operativas o repetitivas. A través de la IA, los robots pueden
complementar y reemplazar a los humanos en tareas rutinarias y repetitivas,
Este proceso ayudara a que los humanos realicen actividades complejas y
peligrosas, como la exploracion minera o el desarme de bombas. Como es
sabido, las maquinas tienen la capacidad de superar las limitaciones de los
humanos, como el cansancio, y debido a su programacion, pueden trabajar de
manera continua sin desgaste. El trabajar algunas tareas repetitivas con
maquinas permite la reduccion de errores y mayor efectividad, no es menor
mencionar que los robots no se cansan, ni estresan pudiendo realizar la misma
tarea por un largo periodo sin perder la motivacion. Ademas de reducir la
posibilidad de errores tiene la capacidad de realizar varias tareas a la vez, a
través de programacion, esto produce una mejora en los costos operativos
(Martinez, 2020)".

e Predictibilidad: El analisis de simulaciones conducidas por IA permiten
establecer patrones y generar insights con alto valor predictivo, a partir de
referencias del pasado. Esto redunda en una potencialidad enorme para
analizar multiples escenarios, brindando una herramienta clave en la toma de
decisiones estratégicas. Como menciona Zambrano en su blog “El analisis
predictivo les sirve a las empresas para poder saber como evolucionaran sus
clientes y por ende, tener la posibilidad de adaptar, prevenir y programar”
(Zambrano, 2018)'2.

e Profundidad de analisis: El Big Data es de por si un factor clave en la

posibilidad de analizar enormes volumenes de datos. Sin embargo, la IA ha

" Martinez, D. (2020). Ventajas y desventajas de la Inteligencia Artificial | Beneficios...Futuro
electrico.com https://futuroelectrico.com/ventajas-y-desventajas-de-la-inteligencia-artificial/

12 Zambrano, J. (2018). El anélisis predictivo y su aplicacién a través de la inteligencia. San
Francisco, EEUU. Medium.com. https://medium.com/@juanzambrano/el-an%C3%A1lisis-predictivo-y-
su-aplicaci%C3%B3n-a-trav%C3%A9s-de-la-inteligencia-artificial-8009afceef68
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profundizado esta capacidad interpretativa: el aprendizaje automatico permite
arribar a conclusiones que enriquecen en mucho el analisis de la informacion.
La profundidad y la sofisticacion de los analisis que se pueden realizar hoy en

dia y en un futuro cercano nos permitan ser mucho mas proactivos.

B. IA en la gestion de personas
Introduccion

Progresivamente, la implementacion de pequefios desarrollos basados en
Inteligencia artificial, empiezan a formar parte de las agendas de Recursos Humanos.
Entre quienes dirigen equipos de personas, existe un marcado consenso en
considerar de maxima importancia al topico: sin embargo, en la practica son pocas
las empresas que parecieran estar incluyendo implementacion de IA a gran escala en

sus programas de capital humano, como veremos a lo largo de este trabajo.

La doctora Phoebe Moore, investigadora y autora de varios ensayos sobre el trabajo
digital postula que desde el area de las personas siempre se ha recolectado datos de
los trabajadores, se realiza seguimiento de sus movimientos y sentimientos, asi como
sus acciones en redes sociales. Tener la herramienta Big data y hacer uso de sus
algoritmos, favorece la prediccion de talento y habilidades, es de gran ayuda para el
rendimiento, ademas de permitir tipificar sentimientos y estados de animo. Esta
informacion, hoy, pasé a ser crucial en la gestion integral, procurando tener input a la

hora de acompariar el negocio (Moore, 2020)"3.

Aplicaciones en gestion de personas y dificultades en la adopcién

En ese sentido, distinguimos 5 areas clave donde la IA puede generar un impacto

mayor en la gestion de personas:

3 Moore, P. V. (2020) Inteligencia artificial en el entorno laboral. Desafios para los trabajadores -
BBVA Openmind. Leicester. https://www.bbvaopenmind.com/articulos/inteligencia-artificial-en-
entorno-laboral-desafios-para-trabajadores/
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-1. Elimina prejuicios del proceso de reclutamiento: Los reclutadores pueden estar
sesgados para buscar perfiles adecuados y quiza se delimiten a un area geografica
en particular, género, etnia o antecedentes socioeconémicos, desaprovechando una
gran cantidad de talentos. Los equipos de contratacién pueden detectar candidatos

potenciales que estén buscando activamente puestos de trabajo.

-2. Apoya los sistemas de gestion del rendimiento: Gran parte de la dificultad en
la evaluacién del desempefo se ha atribuido a la discriminacién laboral. Estos
comportamientos, conscientes o inconscientes, pueden influir injustamente en el
resultado del estudio del individuo dentro de la organizacién. En contraste, cuando se
utilizan algoritmos de la Al para medir el rendimiento del personal, la disertacion es
objetiva, por ejemplo: el efecto contraste, en el que el rendimiento se percibe en

comparacién con otros en lugar de compararlo con los estandares acordados.

3. Colabora con la planificacién de la sucesion: los algoritmos Al pueden ayudar
a analizar los perfiles de éxito y detectar a los candidatos internos que pueden

aparecer como la coincidencia mas cercana para las funciones de destino.

4. Evita los prejuicios en el aprendizaje: los sesgos en el aprendizaje también
pueden conducir a malos juicios y a una resistencia a la incorporacion de nueva
informacion en nuestros procesos de pensamiento. Estamos en el umbral de una era
en la que el proceso de aprendizaje de una persona puede ser facilitado por asistentes
personales virtuales (como Alexa, Asistente de Google o Siri de Apple) que no solo
interactuaron con personas en comunicaciones bidireccionales inteligentes, sino que
también seleccionaran ideas y conocimiento basados en las necesidades de

aprendizaje contextual de una persona.

5. Ayuda en la toma de decisiones: los prejuicios, conscientes e inconscientes,
afectan la toma de decisiones humanas. En un contexto organizacional, estos inciden
en los procesos de Recursos Humanos. Si bien es posible minimizar esos eventos,
sensibilizando a las personas y haciéndolas mas conscientes de si mismas, un
sistema puede aprovechar los recientes desarrollos en el aprendizaje automatico y la
IA.

Atraer mas postulantes, realizar procesos mas agiles y analizar mayor numero de

aspirantes de la mano de los avances en cuanto a |A permite desarrollar mejores
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practicas y estrategias para el departamento, para asi poder delegar tareas

administrativas.

Sin duda alguna, la implementacion de IA en Recursos Humanos significa un gran
aporte a la labor realizada por los profesionales del area. La reduccion de
discriminaciones y errores producto de la subjetividad propia del ser humano se

reducen significativamente y ayudan a que los procesos sean mas eficientes.

Las reticencias iniciales a la implementacion de IA, en su dimension de posible
‘reemplazo” de la capacidad humana (y por ende, de la fuerza de trabajo), parecen ir
cediendo a medida que la divulgacion sobre sus posibilidades reales llega al gran
publico. El 74% de los expertos estan convencidos de que la IA no supondra un peligro
para los trabajadores, mientras que el 67% opina que la posible eliminacién de
puestos de trabajo se vera compensada por la creacion de otros nuevos, de tal
manera que el numero de ocupados permanecera estable. Ademas, un 7% cree que
se crearan nuevas necesidades que requeriran de un mayor numero de profesionales
del que tenemos ahora y las empresas deberan ampliar sus plantillas (TICPymes,
2018)™4,

En esta misma linea se manifiesta Guillermo Tena, director del Instituto Cuatrecasas,
quien asegura que “el trabajo rutinario va a ir desapareciendo poco a poco, lo que no
significa que desaparezca el trabajo humano". Y afade: "Todo lo que no puede ser
automatizado cobrara, si cabe, mas importancia: las emociones, la intuicion, la

creatividad, la imaginacion, la empatia o los valores” (TICPymes, 2018)"5.

Donde si parece haber mayor consenso (94%) es en que la Inteligencia Artificial
servira para incrementar el rendimiento humano. Tanto es asi que el 98% de los
directivos de Recursos Humanos considera que su implementacién conlleva un

aumento exponencial de la productividad empresarial, aunque el 73% cree que, para

4 TICPymes. (2018). Sélo 1 de cada 4 expertos en RRHH cree que |A sera una .... Espafia. BPS
(Business Publications Spain) https://www.ticpymes.es/tecnologia/noticias/1107597049504/solo-1-de-
cada-4-expertos-rrhh-cree-ia-sera-amenaza-empleo.1.htmi

S TICPymes. (2018). Sélo 1 de cada 4 expertos en RRHH cree que |A sera una .... Espafia. BPS
(Business Publications Spain) https://www.ticpymes.es/tecnologia/noticias/1107597049504/solo-1-de-
cada-4-expertos-rrhh-cree-ia-sera-amenaza-empleo.1.htmi
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ello, sera necesario aprovechar al maximo el verdadero potencial de las tecnologias

inteligentes.

Otro de los beneficios que traera la |IA se vincula a la mejora de la calidad de vida de
los trabajadores. Asi lo creen el 72% de los encuestados, ya que esta tecnologia se
encargara de las tareas rutinarias que entorpecen el trabajo de los profesionales. El
28%, en cambio, considera que aportaran beneficios, pero no tantos como para

afirmar que mejorara su calidad de vida.

Por su parte, el Secretario General del Grupo Adecco, Santiago Soler, cree que "el
mayor reto sera gestionar la colaboracion entre maquinas y humanos y de como se
gestione ese tipo de colaboracion dependera todo lo demas". Y en este sentido, la
anticipacion es vital. "Tenemos que comprender bien cuales son nuestras ventajas
frente a las maquinas y hacerlas compatibles en un juego de suma-suma", en un
informe realizado por el Instituto Cuatrecasas sobre el impacto de la inteligencia

artificial en los Recursos Humanos (TICPymes, 2018)'S.

Sin embargo, y como mencionamos previamente, existe una brecha entre la
percepcion de la criticidad y la puesta en ejecucién de modelos de gestidén que tengan

en cuenta el posible impacto de la Inteligencia Artificial.

Basado en un relevamiento realizado a mas de 3000 personas (siendo una muestra
constituida principalmente por personas con cargos de direccion y especialistas en
software), el informe Reshaping Business with Artificial Intelligence, elaborado por
The Boston Consulting Group (BCG) y por la MIT Sloan Management Review, refleja
que un numero relativamente pequefio de empresas incorporan IA en sus planes
estratégicos, pese a reconocer su potencial (Ransbotham, Gerbert, Reeves, Kiron y
Spira, 2018)"7.

6 (TICPymes. (2018). Sélo 1 de cada 4 expertos en RRHH cree que |A sera una .... Espafia. BPS
(Business Publications Spain) https://www.ticpymes.es/tecnologia/noticias/1107597049504/solo-1-de-
cada-4-expertos-rrhh-cree-ia-sera-amenaza-empleo.1.htmi

'7'S. Ransbotham, P. Gerbert, M. Reeves, D. Kiron y M. Spira, (septiembre de 2018). “Artificial
Intelligence in Business Gets Real”, MIT Sloan Management Review y The Boston Consulting Group.
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De los encuestados en el informe, casi el 85 % estan convencidos de que la
Inteligencia Artificial permitira a sus empresas obtener mejoras en ventajas
competitivas, pero solamente una de cada cinco empresas ha incorporado este tipo

de desarrollos en sus actividades.

C. IA: Su impacto en la dimension de la EX/CX

Definicién concepto UX (User experience)

Antes de proseguir nuestro camino hacia la articulacién entre IA y Candidate
Experience (concepto que explicaremos posteriormente), resulta necesario
detenernos en la nocion de User Experience (denominada comunmente por su

acréonimo UX).

Las companiias se esfuerzan en centrar una estrategia orientada al cliente, dado que
es un requisito para el éxito del negocio. Es fundamental comprender que la
orientacion al cliente implica, por una parte, el valor que percibe un cliente de la
experiencia de su relacion con la empresa y, por otra parte, también se trata de que
la companiia responda al feedback de aquellas experiencias. Y ese sentido, la
referencia al concepto de UX resulta ineludible hoy dia, a la hora de entender cémo

Se generan esas experiencias.

El término UX, refiere a la percepcion que se genera en un usuario al interactuar con
una marca, producto o servicio. Este concepto tiene su origen en el campo del
Marketing online, y si bien posee un vinculo relativamente directo con la nocion de
Experiencia de Marca (esto es, la pretension de establecer una relacién familiar y
consistente entre consumidor y marca), el mismo en rigor coloca el foco en un aspecto
mas especifico. Martin Hartshorne, de Ultimate Software, lo describe como el disefio
de experiencias para el usuario: incorporando principios de disefio contemporaneo y
técnicas de usabilidad de ultima generacion en el proceso de disefio, es posible
brindar experiencias que sean simples, efectivas y agradables para los usuarios
(Sharlyn, L. 2015)'8, En ese sentido, la experiencia del usuario (UX) y la experiencia

'8 Sharlyn Lauby. (2015). Everything #HR Needs to Know About User Experience (UX) ....
https://www.hrbartender.com/2015/employee-engagement/everything-hr-needs-to-know-about-user-
experience-ux/
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del cliente (CX) no son lo mismo, pero estan muy relacionadas. La experiencia del
usuario es parte de la experiencia del cliente, que abarca todos los puntos de contacto

que tiene una empresa con un cliente.

Una UX bien desarrollada permite a las personas realizar una determinada tarea con
éxito, al tiempo que proporciona una experiencia convincente general. En este punto,
cabe distinguir el concepto de usabilidad (relativo a la experiencia en si misma, de la

experiencia de usuario (mas vinculado a la percepcion subjetiva de la experiencia).

- Usabilidad: Es la facilidad con que las personas pueden utilizar una herramienta
particular o cualquier otro objeto fabricado por humanos con el fin de alcanzar un

objetivo concreto.

-Experiencia de usuario: Conjunto de factores y elementos relativos a la interaccion
del usuario, con un entorno o dispositivo concretos, cuyo resultado es la generacion
de una percepcion positiva o negativa de dicho servicio, producto o dispositivo
(40deFiebre, 2020)"°.

La usabilidad que tenga un determinado servicio, programa de formacion o beneficio
es un importante impulsor del compromiso y del éxito de este entre los usuarios.
Cuanto mas intuitiva resulte la experiencia, generara en el usuario mayor compromiso
(engagement), maximizando su retencion dentro del ecosistema de uso del producto
0 servicio, potenciando al mismo tiempo su satisfaccion y motivacion, generando un

circulo virtuoso.

Ya en el horizonte de vislumbrar el paralelo entre el concepto de UX y el de EX
(Employee Experience), es dable pensar que el disefio de experiencias que colaboren
en simplificar la vida laboral de las personas ayudara a renovar y aumentar sus niveles
de compromiso en el trabajo, ademas de incrementar el rendimiento general del
negocio. Y en ese aspecto, la |A podria resultar un elemento clave para permitirnos

llegar a mayor cantidad de empleados de forma mas efectiva, o bien automatizar

19 40deFiebre. (2020). ;,Qué es la experiencia de usuario?. https://www.40defiebre.com/que-
es/experiencia-usuario
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tareas que no generan valor y permitirnos el espacio para velar por el desarrollo de

experiencias.

EX (Employee experience) — CX (Customer Experience)

Incorporar una vision de employee centered, que refleje de forma mas real cédmo vive
y percibe el empleado su relacién con la empresa, es el objetivo de la gestion de la
experiencia de empleado (EX). Una experiencia que es la suma de las percepciones
que el trabajador tiene en cada una de las interacciones con la compania en la que
trabaja. EI Employee Experience o Experiencia del Empleado es el conjunto de
emociones, sensaciones y opiniones internas y subjetivas que tiene el empleado

sobre su empresa (Calleja, Méndez y Rojo, 2019)%°.

Para el area que gestiona las personas dentro de las companias, es necesario que
comiencen a “ocuparse” de estas emociones y sensaciones de los empleados, si se
pretende garantizar una buena experiencia a los clientes internos. Por lo que en la
actualidad y debido a la fuerte competencia, esperando también tener buenos
Recursos Humanos, la satisfaccion y lealtad de los empleados ha pasado a ser
fundamental en la que las organizaciones. Y esta es la unica forma de mantener las
ventajas competitivas es a través del factor humano y sin dudas la clave del éxito

empresarial de cualquier organizacion.

La satisfaccion de los empleados no s6lo aumenta la productividad y la lealtad, sino
también la calidad del trabajo y la vocacion de servicio con el que lo haran. Es muy
importante que la empresa perciba que los empleados también sienten, piensan y
desean al igual que los clientes y que descubra cédmo se puede aumentar la devocién
y el compromiso de esa fuerza laboral. Al ampliar la lealtad de los empleados,
intensificar el compromiso y disminuir la tasa de desercion, mejoraran la experiencia

de los clientes y por consiguiente los resultados del negocio.

20 Calleja, R. Méndez, E. Rojo, P. (2019). La experiencia de empleado: Cuando el cliente también
es.., EEUU. www.harvard-deusto.com, https://www.harvard-deusto.com/la-experiencia-de-empleado-
cuando-el-cliente-tambien-es-interno
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Hoy en dia con la ayuda de la tecnologia tenemos diversas maneras de hacerlo,
obteniendo resultados inmediatos y hasta utilizando inteligencia artificial para poder
optimizar el analisis. Ademas, cabe mencionar, que las posibilidades que nos abre la
IA en EX pueden ligarse a mejoras de experiencias que no necesariamente sean
digitales, sino analdgicas. En el caso de la automatizacién, el impacto que puede tener
en el personal interno de Recursos Humanos puede estar dado en que tengan mas
tiempo para hablar con la gente y escuchar sus problemas, en lugar de dedicar
nuestro propio tiempo a tareas operativas. Ahi la mejora de la experiencia tiene que

ver con un hecho analégico u off line, no digital.

El Customer Experience (o Experiencia del Cliente, como se lo conoce en espaiiol)
es el conjunto de experiencias que una persona va teniendo con una companhia al
relacionarse con ella. Esta experiencia se va dando y puede medirse durante todo el
‘viaje” de esa persona en relacion con la empresa, desde el interés que puede
presentar sobre la marca, todavia no habiendo ingresado, cuando ya es cliente y
hasta que deja de serlo (INNOVANDO, 2015)?.

Las empresas se enfrentan a un enigma cada vez mas complejo y dificil de estudiar:
sus clientes. Los consumidores actuales son muy exigentes, estan muy informados y

demandan innovacioén y valor agregado en los productos y servicios.

Ante este panorama, las herramientas para conocerlos y satisfacerlos se tornaron
fundamentales si se quiere seguir en el mercado, una buena herramienta con que
puede trabajar las personas que gestionan los recursos es un mapa de experiencia
del cliente o Customer Journey Map. Es una representacion visual que permite ver en
un solo grafico todo lo sucedido en cada una de las etapas o interacciones por el que
atraviesa el cliente interno al interactuar con cada area o sector de nuestra empresa.
Estas interacciones deben medirse, independientemente del canal por el que hayan
sucedido, pudiendo ser estos el sitio web, por teléfono, personalmente o incluso en
una autogestion (WOW! Customer Experience, 2020)%2.

21 INNOVANDO. (2015). ¢Qué es Customer Experience? https://innovan.do/2015/04/28/que-es-
customer-experience-definicion/

22 WOW! Customer Experience (2016). EI Customer Journey Map como herramienta para crear ....
.https://www.wowcx.com/customer-journey-map-como-herramienta/
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EX e IA: una integracion posible

Es indiscutible que el mundo digital esta transformando nuestras vidas. La irrupcion
de la tecnologia ha cambiado nuestro trabajo, la forma en que manejamos los
negocios e incluso nuestras rutinas diarias y habituales. De manera natural,
consecuentemente impacta demostrando tener consecuencias fundamentales en la

gestion de Recursos Humanos.

Las companias hoy estan atravesando un proceso de adaptacién a las nuevas
Tendencias Digitales, especificamente, incorporando la Inteligencia Artificial en
Recursos Humanos, por ejemplo, para afrontar problemas, agilizar procesos y hacer
mas eficientes las tareas diarias. Y es gracias a esta transformacion, que Recursos
Humanos puede ayudar al management y los colaboradores a cambiar hacia una
mentalidad digital (StarMeUp OS, 2018)%.

Los Recursos Humanos digitales también pueden configurar toda la experiencia de
los empleados cambiando los procedimientos, las estructuras y las relaciones dentro
de una organizacion, mediante nuevos sistemas avanzados, aplicaciones y

herramientas.

La gestién de los Recursos Humanos se ha transformado completamente gracias a
la conexién digital. Ayudando, por ejemplo, a disminuir el indice de rotacién de
personal y a aumentar la tasa de retencion, entre otras mejoras. En ese sentido, una
de las grandes mejoras que la automatizacion le aporta al area de Recursos
Humanos, es la reduccion o supresion de horas-hombre en procesos operativos,
rutinarios, permitiendo que su trabajo se centre en tareas mas creativas y
estratégicas. Ademas, los empleados se vuelven mas activos y motivados cuando se

los exime de las tareas operativas.

Dentro del trabajo humano, no se puede escapar del error, lo cual puede causar un

dafio a la compafia, ademas de conflictos legales y otros problemas con las

23 StarMeUp. (2018). Inteligencia Artificial en Recursos Humanos: una tendencia ...., Espafia.
https://www.starmeup.com/blog/es/tendencias-en-el-trabajo/inteligencia-artificial-en-recursos-
humanos/
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autoridades fiscales. La automatizacion baja ese riesgo y puede colaborar a

almacenar los datos de cualquier trabajador durante el tiempo que se precise.

Incorporar la tecnologia se ha vuelto crucial para que las empresas retengan y
atraigan talentos. La Inteligencia artificial se ha ganado un lugar en el area de

Recursos Humanos y sera cada vez mas importante.

Formas en que la IA puede revolucionar los Recursos Humanos

Segun el informe presentado por el Consejo de Recursos Humanos de Forbes, sus
referentes concuerdan que en los proximos afos la gestidén de los Recursos Humanos
se construira sobre la base de la inteligencia artificial, produciendo no solo el ahorro
en tiempos y eficiencia, sino que también ayudara a reducir la desmotivacion de los

empleados (Consejo de Recursos Humanos de Forbes, 2018)%.

e Automatizar los procesos: poder incorporar la automatizacion en los
procesos operativos generara un espacio para reconvertir el tiempo-hombre
invertido en la gestion.

e Mejora la eficiencia: la automatizacion no debe verse como excluyente,
maquina u hombre. Un trabajo en conjunto permite llegar a procesar por
ejemplo en la contratacion, los niveles de eficiencia infinitamente escalables de
la automatizacion significan que, independientemente del volumen de
candidatos, cada uno recibe una correspondencia oportuna.

e Reducir el sesgo: se pueden configurar para reducir los sesgos a través de
una plataforma de evaluacién de algoritmos. Al ser un proceso programable,
permite correcciones y reconfiguracion en caso de observar desvios.

o Reducir el flujo de talentos: existen ya en el mercado muchas soluciones con
IA que permiten realizar busquedas mas eficientes. Cuentan con la capacidad
de relevar mayor cantidad de datos, leer miles de CV’s (Curriculum vitae) y a

través de algoritmos darnos sugerencias del perfil mas adecuado.

24 Forbes Human Resources Council. (2018). 11 Ways Al Can Revolutionize Human Resources -
Forbes. EEUU. https://www.forbes.com/sites/forbeshumanresourcescouncil/2018/07/09/11-ways-ai-
can-revolutionize-human-resources/
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e Reemplazar tareas administrativas: automatizar las tareas permitira darle,
al personal de Recursos Humanos, la oportunidad de enfocarse en el trabajo

estratégico.

Incrementar la experiencia humana la inteligencia artificial y la automatizacion
permiten mejorar la experiencia humana tanto para la organizacidon como para el
candidato, especialmente si el aumento de la eficiencia permite mas tiempo para las

interacciones de mayor valor.
Beneficios de la Integracion de la Inteligencia Artificial en Recursos Humanos:

- El papel de la IA en el proceso de reclutamiento y contratacion: No importa
cuanto se abstenga una persona de ser parcial, siempre habra algun tipo de
parcialidad cuando se trata de seres humanos. El uso de la IA en el reclutamiento
reduce de hecho el riesgo de una contratacién sesgada. La IA introduce el mérito por
algoritmo y datos impulsados por conocimientos. Esta tecnologia puede ayudar a
encontrar a los candidatos correctos sin ninguna interferencia humana. La
automatizacién también es util para la instancia de la entrevista laboral, ya que permite

procesar multiples fuentes de datos aportando mas informacion de los candidatos.

- Identificar y atraer talentos: La inteligencia artificial en Recursos Humanos puede
facilitar atraer el mejor talento para las organizaciones. Una de sus funciones permite
revisar mayor cantidad de CVs identificando a los candidatos mas meritorios segun
las configuraciones iniciales provistas al algoritmo. Facilita el seguimiento de los
procesos de reclutamiento, coordina entrevistas, ofrece una comunicacion fluida via

mail con miles de candidatos haciendo la experiencia mas gratificante.

- Mantener bajas la tasa de rotacion y desmotivaciéon de los empleados son
algunas de las principales preocupaciones de los gerentes de Recursos Humanos vy,
al mismo tiempo, centrarse en potenciar el mejor talento y retener a los trabajadores
estrella son sus funciones mas importantes. Los equipos de Recursos Humanos
pueden aprovechar las capacidades predictivas de la Inteligencia Artificial para no
dejar que la fuerza de trabajo se desinterese o desmotive, y para convencer a los

trabajadores de quedarse en la empresa si no estan muy decididos.
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- Mejora los valores organizacionales y fortalece la cultura organizacional: Cada
organizacion tiene un conjunto de valores organizacionales que guian el dia a dia de
la empresa. Con los Recursos Humanos digitales, se ayuda a mejorar los valores
organizacionales y a fortalecer la cultura corporativa. Los Recursos Humanos digitales
se enfocan en los datos, brindando servicios estandarizados y liberando a los
empleados del trabajo arduo.

- Poder acceder a los datos correctos disponibles es crucial en Recursos
Humanos. Por ejemplo, la gestidon de Recursos Humanos digitales permite realizar
un seguimiento de qué seguro de salud tiene cada empleado y cuantos dias de
vacaciones anuales les quedan, evitando las tediosas busquedas de datos en
documentos de papel. La introduccion de la Inteligencia Artificial brinda la oportunidad
de pensar nuevas soluciones de Recursos Humanos. Soluciones con capacidades
analiticas, a diferencia de sistemas basicos tradicionales que se utilizan en la
actualidad. Y lo mas importante Recursos Humanos Digital permite contar con una
plataforma integrada para el procesamiento de sistemas y aplicaciones (StarMeUp
0S, 2018)%.

Herramientas disponibles IA

a) Uno de los fines principales que tiene la aplicacion de inteligencia artificial en
Recursos Humanos es el analisis y la gestion de los datos que tiene cada empresa.
La inteligencia artificial agrupa todos estos datos y proporciona un buen numero de
conocimientos a diferentes areas, como por ejemplo la evaluacion de talento. A través
de este analisis, el algoritmo se puede configurar para conocer qué patron tienen los
equipos de alto rendimiento, las personas con mayor capacidad de liderazgo o los

empleados que van a querer salir antes de la compania.

- Oracle
- Sas.com

- Cognizant

25 StarMeUp. (2018). Inteligencia Artificial en Recursos Humanos: una tendencia ...., Espafia.
https://www.starmeup.com/blog/es/tendencias-en-el-trabajo/inteligencia-artificial-en-recursos-
humanos/
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- Microsoft

b) Proceso Selecciéon: La inteligencia artificial nos permite trabajar con un
elevadisimo numero de datos y nos da la posibilidad de ordenar la informacion. De
hecho, ya existen aplicaciones de algoritmos para rastrear en Linkedin y en otras
redes talento que pueda beneficiar a la organizacion. También se ha aplicado la
inteligencia artificial para detectar patrones en juegos y pruebas de seleccién que
predicen qué candidato es el que puede tener un mayor desempefio en la
organizacion. La IA pone al alcance de los reclutadores diferentes software capaz de
filtrar las decenas de curriculums que una empresa recibe al iniciar un proceso de
seleccion. A ese ahorro de tiempo —referido por el 67% de los encuestados-, se suman
ventajas como la eliminacion del sesgo humano y la eleccion de los mejores
candidatos —citados por el 43% y el 31%, respectivamente. En los procesos de
seleccidn la inteligencia artificial permite acelerar la eleccidon del candidato mas apto,
asi como agilizar su evaluacién y contratacion y también permite a los reclutadores
centrarse en el aspecto mas humano del proceso y ofrecer un servicio mas

personalizado a los candidatos.(Cegos, 2019)%.

- Emi

- Textkernel

- Pymetrics

- Workcet: plataforma que automatiza el proceso de reclutamiento

- Software SAP provee la solucion de Recursos Humanos SuccessFactors

- Watson Talent Suite

c) La gestion de los datos que hace la inteligencia artificial permite tener aplicaciones
para analizar el absentismo laboral y cuando es mas predecible que se dé, para tener
en marcha un plan de mejora y también para paliar los efectos de este.

- BesTalent IA software de gestién de Recursos Humanos

26 Cegos (2019). Inteligencia Artificial y procesos de seleccion - Transformacion digital.
https://www.blogdetransformaciondigital.es/inteligencia-artificial-procesos-seleccion/
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En definitiva, son multiples las aplicaciones de la inteligencia artificial en el ambito de
los Recursos Humanos. En el lado positivo de la balanza estaria la mayor objetividad
en la toma de decisiones, la posibilidad de evaluar mas candidaturas o trabajadores
o las predicciones para la toma de decisiones mas racional. En el lado negativo, la
ausencia de creatividad, de incorporar la emocion en la gestion humana o la
restriccion del uso de la inteligencia artificial en organizaciones muy grandes y

potentes exclusivamente en la actualidad.

El uso de la inteligencia artificial no se limitara a los datos y al desarrollo empresarial,
sino que también puede utilizarse para predecir el éxito de las relaciones humanas.
Lo que hasta ahora requeriria una experiencia personal directa podria solucionarse
mediante el uso de bots alimentados con sistemas de IA. Esto ofrece una clara ventaja
para elegir a los mejores candidatos para puestos especificos, 1o que haria mas facil
el trabajo de los departamentos de Recursos Humanos. También podria resultar util
a la hora de formar equipos ya que permitiria seleccionar a los miembros que mejor

se complementan entre ellos, lo que potenciaria su trabajo.

No pasara mucho tiempo hasta que se consagre la inteligencia artificial aplicada a la
gestion de los Recursos Humanos en varios paises. Hasta ahora se ha aplicado
particularmente en el sector de la seleccion de personal, pero la IA también estara
bien presente en otros procesos de Recursos Humanos, automatizando actividades
con escaso valor afadido y acelerando los procesos de toma de decisiones. Un
ejemplo es el chatbox, utilizado comunmente para la gestion de empleados,

especialmente en onboarding.
Chatbots

A medida que la primera revolucion industrial avanzaba en el curso de la historia, las
maquinas se hicieron cargo de muchos aspectos del trabajo manual duro. Las fabricas
y las granjas todavia necesitaban humanos para operar las maquinas, pero era una
mano de obra mas eficiente a largo plazo. Ahora, con el inicio de la cuarta revolucion
industrial (es decir, el inicio de los sistemas bio-ciber fisicos), los trabajos del pasado
estan aun mas en juego para automatizarse totalmente, y ahora las maquinas estan
ganando la capacidad de ayudar con el trabajo mental. Y por maquinas en este caso,

nos referimos a asistentes virtuales y chatbots.
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Estos estan destinados, a través de una maquina, a solucionar y encontrar respuestas
analizando la informacion que los humanos simplemente no tienen el tiempo o la
capacidad para luchar. Pueden administrar nuestro tiempo y viaje, obtener las cosas
que queremos, predecir el clima, tener las respuestas a nuestras preguntas aleatorias

o incluso brindar asesoramiento médico.

Si bien su uso es potencialmente infinito, aun hoy las personas encuentran reticencias
para adoptarlos. La mayoria de los chatbots no son inteligencia artificial real. Utilizan
una base de datos, arbol de decisidon que cuando detecta automaticamente el Bot
realiza la accion en consecuencia. Los problemas surgen cuando la vida se niega a
encajar en esas cajas. Eso generalmente hace que el bot responda algo similar a "No

entiendo la pregunta”.

Ademas, los chatbots no pueden hablar como una persona normal porque se centran
en un tema en particular. La interaccion nunca se sentira natural si su lenguaje se
limita a un solo tema o incluso a un conjunto de palabras claramente definido.
Observando la comunicacion, deberia de tenerse en cuenta al momento de
desarrollar e implementar un Bot un conjunto de factores psicoldgicos cognitivos, asi
como conocimientos de datos, estadisticas y comportamiento de consumidores con

la tecnologia.

Otro dato que deberia considerarse dentro del panorama general es observar al
desarrollar contemplar la inteligencia emocional y formas mas amplias de
pensamiento no discriminatorio. Los datos seleccionados para el aprendizaje
automatico no dejan de contener algunos prejuicios inconscientes del

investigador/desarrollador, lo que se puede denominar sesgo algoritmico.

Segun los datos que nos muestra una encuesta realizada por Oracle que incluye
respuestas de mas de 800 directivos tomadores de decisiones -, cada vez mas
empresas estan viendo los beneficios de utilizar chatbots para atencion de clientes
(Oracle, 2016)".

27 Oracle partnered with Coleman Parkes. (2016) Can Virtual Experiences Replace Reality? - Oracle.
South Africa UK,
https://www.oracle.com/webfolder/s/delivery_production/docs/FY16h1/doc35/CXResearchVirtualExpe
riences.pdf
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Cuando se les preguntdé qué tecnologias emergentes ya estan utilizando y cuales
pretendian implementar, el 80% de los encuestados dijeron que ya usaron o
planearon usar chatbots para 2020. Estas son plataformas de software interactivas
que residen en aplicaciones, chat en vivo, correo electrénico y SMS y puede

comportarse de manera humana.

Los avances en inteligencia artificial, junto con la proliferacion de aplicaciones de
mensajeria, estan impulsando el desarrollo de chatbots, programas de software que
utilizan la mensajeria como interfaz a través de la cual llevar a cabo cualquier cantidad

de tareas (Business Insider, 2016)?8,

Los bots mas exitosos construyen relaciones basadas en la confianza. Para esto, se

deben contemplar cuatro pilares:

e Aprender: cada vez que un cliente usa un bot, esta tomando decisiones. Cada
decision nos brinda datos muy valiosos sobre esa persona y qué quiere.

e Personalizar: después de saber quién es el usuario y qué es lo que mas
desea, puede darselo. Los bots permiten que se ofrezca personalizacién a
escala.

e Brindar valor: el bot debe mejorar la experiencia del cliente y permitirle hacer
cosas que antes no podia. Como minimo, deberia reducir la friccion.

e Construir una relacién: como todas las relaciones, las conversaciones son
vitales. Concentrarse en cdmo las conversaciones pueden ayudar a aprender

aun mas sobre nuestros clientes, generar confianza y desarrollar una relacion.

Segun una encuesta realizada por la Sociedad para la gestion de Recursos Humanos,
el 38% de los profesionales que respondieron mencionan que el principal desafio es
mantener el “compromiso” de los empleados. Parte del inconveniente radica en que
la mayoria de los sistemas de autogestion de los empleados son anticuados o
inexistentes, viéndose obligados a tener que entregar documentos personalmente en
la oficina de Recursos Humanos. Los bots en la actualidad brindan una oportunidad
para facilitar los procesos de autogestidon e indole administrativo, ofreciéndoles a los

empleados una experiencia de usuario mucho mas facil y agil. Ademas, esta

28 Business Insider. (2016). 80% of businesses want chatbots by 2020 — Nueva York.
https://www.businessinsider.com/80-of-businesses-want-chatbots-by-2020-2016-12
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innovacion reduce el tiempo operativo de los representantes de Recursos Humanos
entre un 30-50%.

Los lideres Recursos Humanos han encontrado en la tecnologia a un aliado
fundamental para dar respuesta a este nuevo nivel de exigencia. La clave es
automatizar, liberando tiempo para que los colaboradores puedan dedicarlo a tareas
de mayor valor y/o complejidad. Las tareas que habitualmente se delegan en Bots

son repetitivas y no requieren de interaccion humana.

A las ventajas de eficiencia se agregan las de eficacia: se trata de tareas que pueden

ser desarrolladas mejor por el robot, debido a su capacidad de:

e Dar respuesta a los empleados las 24 horas por 7 dias de la semana
(consultas, on-boarding administrativo)

e Manejar rapido y sin error grandes masas de datos (data entry, filtro de CVs,
payroll)

e Optimizar asignacion de recursos en base a algoritmos (schedulling).

Adopcidén de IA: buenas practicas para su implementacion

Finalmente, resulta interesante repasar, tanto sea a modo ilustrativo, un conjunto de
buenas practicas a la hora de implementar IA para la mejora de procesos vinculados
a gestion de talentos. Los conceptos aparecen descritos no tanto como una sucesion

de etapas légicas, sino mas bien como una lista de principios generales

Iniciar progresivamente

Al comenzar a pequefa escala, las empresas podran aprender a usar Inteligencia
Artificial, recopilar comentarios sobre su rendimiento y expandir segun sea necesario.
La herramienta sera de mayor valor si se produce una implementacién moderada,

dando los tiempos necesarios para adaptarse a las nuevas herramientas. Es
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recomendable también, enfocarse en un area especifica en la primera etapa, buscar

funcionalidad y aciertos antes de expandirse al resto de las areas.

Identificar areas de implementacion

Para que la implementacion de la Inteligencia Artificial sea exitosa, es necesario que
las empresas identifiquen las areas en las que se necesitan estas herramientas. Una
descripcion detallada del papel que desempefiara la |A por lo que es necesario
analizar cudles seran las areas en donde se implementaran estas herramientas y qué

es lo que se espera de ellas.

Capacitar a los colaboradores

El momento perfecto para integrar la IA es cuando la empresa esta preparada para
una reestructuracion tecnoldgica, es decir, si ya se han trasladado los procesos de
negocio del mundo del papel a la nube. Aun asi, es vital comenzar poco a poco para
poder discutir los objetivos de los proyectos y ser honesto sobre lo que el equipo de

trabajo aun no comprende sobre estas nuevas herramientas.

Una vez que se hayan descubierto las brechas de conocimiento, se debe capacitar a
los colaboradores para que puedan hacer un uso optimo de las aplicaciones y poder
explotar sus beneficios al maximo, ya que no sirve de nada la digitalizacién si los
trabajadores no saben como utilizar estas nuevas herramientas. Para lograrlo sin
contratiempos se puede establecer un marco de tiempo de unos pocos meses para

lograr los objetivos de capacitacion.

Incorporar la Inteligencia Artificial en las tareas diarias

La IA se tiene que entrenar para poder funcionar optimamente, utilizando machine
learning, ésta aprendera a realizar diferentes tareas y automatizarlas, generando
datos que quedaran disponibles para los trabajadores. Asi, con la informacién
adicional provista por la automatizacion de la IA, los empleados tendran una poderosa

herramienta para realizar sus tareas largas y repetitivas, por lo cual podran
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concentrarse en las labores mas complejas y especializadas como toma de

decisiones y atencion personalizada a sus clientes (AmericaEconomia.com, 2020).2°

Debido al temor de que la tecnologia reemplace al ser humano en el espacio de
trabajo, es importante presentar estas herramientas como una solucion que ayudara
a los colaboradores a desarrollarse profesionalmente y con la que puedan trabajar
mano a mano, no como algo que los reemplazara. Esto les ayudara a tener una
experiencia en la que puedan visualizar cémo la IA aumenta la importancia de su rol

en la empresa.

INVESTIGACION DE CAMPO
A. Metodologia de relevamiento

Todo lo anterior redactado, es parte del proceso que nos permite enmarcar
tedricamente los componentes que responden la pregunta de investigacion. Este
relevamiento documental no ha sido tarea facil dada la naturaleza y la novedad que
conlleva el uso de esta ciencia. Cabe mencionar que los documentos, bibliografia y
papers consultados todos fueron de origen extranjero, donde encontramos mayor

avance del tema.

Para llevar adelante la investigacion, observando un enfoque local, mantendremos
conversaciones a través de las cuales relevaremos opiniones de diferentes
profesionales que se desempefian dentro del area Recursos Humanos y/o
administran personal. En todos los casos nos enfocamos en aquellos que actualmente

ya estan utilizando IA en algun proceso dentro de sus empresas.
Como metodologia, optamos como técnica principal por la entrevista desestructurada.
Se entrevistara a las siguientes empresas:

e Empresa Emi.

e Galicia.

29 AmericaEconomia.com (2020). 4 maneras para implementar exitosamente inteligencia.
MBAG&Educacién https://mba.americaeconomia.com/articulos/notas/4-maneras-para-implementar-
exitosamente-inteligencia-artificial-en-las-empresas
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e Mercado Libre.
e YPF
e Alfred

Como fruto de estas entrevistas, compararemos las experiencias y aprendizajes en
los ejes del trabajo. Se espera conocer sus perspectivas ante el uso de la IA en los
procesos del area, si encontraron dificultades en el camino, mediciones de efectividad
ante la implementacion que nos muestran el porcentaje de ahorro en tiempo operativo
por el impacto de la implementacién y si visualizan que la incorporaciéon genera valor

agregado en la gestion y experiencia de los empleados.

Las primeras apreciaciones nos ayudan a concluir con bastante importancia la
creencia de que la incorporacion de IA en la gestion operativa representa un valor
agregado para la gestion organizacional, y por lo tanto serian deseables de

incorporar dentro del modelo de trabajo en las empresas.

Todas las companias entrevistadas mencionaron un hito que fue una duda dentro
del avance de esta investigacion. Ninguno de los entrevistados contemplé en la
implementacién, que la tecnologia desarrollada reemplazara al personal, sino que
tiene un fuerte componente de complementariedad. Si bien a todos se les
cuestiond desde sus organizaciones por este punto al momento de su puesta en
produccion, hubo una linea de coincidencia en sus posturas sobre reconvertir el
tiempo ganado en los procesos y tareas automatizadas con el fin de brindar valor

agregado desde el area.

En todo el recorrido de nuestras charlas con los referentes, notamos que hay una
baja medicion a través de datos duros que nos permite tener referencias
cuantitativas de las implementaciones. No obstante, de las percepciones
particulares de los distintos actores de Recursos Humanos contamos con las
opiniones sobre el impacto positivo en referencia a la experiencia del cliente

interno.

A nuestro entender una de las respuestas mas sorprendentes fue la facil

aceptacion de las organizaciones frente a este cambio de mindset. No es menor
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esta observacion y consideramos que la naturaleza de las organizaciones
entrevistadas genera esta predisposicion. En todas pudimos observar que, si bien
se genera algun episodio menor sobre resistencia al cambio, en términos
generales fue aceptado con agilidad. Notamos que en todas las companias tenian
un trabajo previo sobre el cambio cultural que entendemos género como

consecuencia que la implementacion de |A fluyera de manera mas natural.

Complementando esta seccion exploratoria y como ha sido anticipado, a
continuacion, compartiremos las conclusiones de las entrevistas realizadas a los

profesionales mencionados.

B. Analisis de la investigacion empirica y principales hallazgos

Entrevista Nro. 1

Empresa: EMI

Entrevistado: Andres Arslanin (Co-Founder & CTO at Emi Labs)

Breve descripcion empresa: Emi es una plataforma de reclutamiento y seleccion
con Inteligencia Artificial que permite acortar los ciclos de contratacion, hacer mas
eficiente el proceso y brindar una mejor experiencia a los candidatos, potenciando la
marca empleadora.

Marco: Entrevista realizada en el mes de Agosto de 2019, en sus oficinas ubicadas
en Nufez.

Principales conclusiones:

« Definitivamente la motivacion que los llevo a la realizacion tiene un enfoque
social, querian ayudar a las personas en el proceso de busqueda de trabajo.
Su meta es generar una experiencia agradable.

« La implementacion fue definida por diferentes fases que se nutrieron de la
informacion relevada con usuarios reales, con respecto a los candidatos
centraron la investigacion, en especial, en personas de bajos recursos
socioeconémico y cultural, dado que querian lograr una experiencia
colaborativa que fuera efectiva. Respecto a las empresas, trabajaron de

manera interna con referentes de Recursos Humanos escuchando cuales eran
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0,

o,

sus necesidades operativas para poder brindar una ayuda sélida a través de la
IA.

El software se basa en acercarse donde esta el candidato, generar una
conexiodn que le resulte sencillo para postularse.

Para las areas de Recursos Humanos es una solucion operativa a través de la
tecnologia a las diferentes etapas del proceso de reclutamiento. Se basa en IA
a través de la lectura y comparacion de algoritmos. Los algoritmos se

parametrizan con personal reclutador de cada empresa.

El software a través de la configuracién de un perfil realiza la tarea de analisis
de Cv’s, coordina agenda de entrevista y realiza primeros test. Colabora a
través de mensajes con recordatorio, bajando la contingencia de desercion a
las entrevistas. Ampliando actualmente a gestionar sugerencias de transporte
de como llegar, clima del dia, cuestiones externas que colaboran con la
experiencia del candidato a presentarse en la entrevista presencial. Brinda
comunicacion fluida con la amplia base de postulante, devolucion a todos del
estado del proceso. Todo su desarrollo esta destinado a gestionar el proceso
pensandolo desde una experiencia agradable para el candidato y bajar la carga
operativa que en algunos casos seria imposible de poder cumplir, por e;j.
presentaciones masivas mas de 1000 CV's

Para las empresas, brinda datos duros y estadisticos con analisis que es anexo
para la empresa, seguimiento de evolucién en cantidad de veces que aplica
misma persona para diferentes puestos. Dado que Emi hace un seguimiento
de punta a punta del proceso, desde que se publica la busqueda hasta que
esta en el puesto. La medicion de estos datos, mas la gestién con Recursos
Humanos y algoritmos da a la empresa informacion importante para poder
gestionar las experiencias de manera integrada.

El factor humano debe estar siempre, Emi debe aportar valor en las tareas
operativas. Claramente tiene claro que los sistemas no reemplazan a las
personas, sino que buscan a través de software sumar en la gestién operativa
dando mejor impacto en los tiempos de los empleados del area para que se
dedique a otras tareas fundamentales donde pueden sumar valor agregado.
Hay diferentes motivos por los cuales las empresas adoptan nuevas

tecnologias. Algunas lo hacen por necesidad, porque entienden el valor que
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aporta la tecnologia y como mejora la experiencia de los candidatos y
empleados, brindando resultados mas eficientes. Otras adoptan nuevas
tecnologias en cierta forma por obligacion, porque lo deben hacer para no
quedar fuera de la tendencia, pero sin entender mucho el valor que brinda. Un
ultimo grupo se resiste a la adopcion de estas tecnologias porque tienen la idea
errénea que viene a reemplazar al ser humano. Es sorprendente el cambio de
este ultimo grupo una vez que ven cdémo los ayuda la tecnologia en su trabajo
diario.

la IA permite que los equipos de Recursos Humanos se enfoquen en tareas
que brindan mas valor, mas estratégicas y core de sus funciones, como es
acompanar a los candidatos y empleados. Dejando de lado las tareas
operativas y repetitivas que no son su foco y hoy demandan sus mayores
esfuerzos y tiempos.

El uso de IA bien aplicado dentro de las empresas puede cambiar la manera
en la que se gestionan las personas. En todas las areas, la IA puede tener una
incidencia directa en los Recursos Humanos. Algunos ejemplos de esto son en
la etapa de contratacion de personal, capacitacion de los empleados,
acompanamiento de los empleados dentro de la empresa y movilidad interna.
Hoy en dia la IA permite darles la misma experiencia a multiples candidatos
como si fuesen ese unico candidato. La IA permite a cada candidato averiguar
lo que mas le interese de la empresa o del puesto, permite a la empresa
entender quién sera el mejor candidato para cubrir la vacante y a su vez cuidar
la marca empleadora, dando respuesta inmediata a cada persona interesada

en sumarse a la empresa.

Otra ventaja de la IA aplicada en las tareas de Recursos Humanos es que su
correcto uso permite hacer el proceso de seleccion mas obijetivo,
estandarizando los requisitos de un puesto y sacando la subjetividad de las
personas. Permite evaluar a todos los candidatos por igual, analizando la
postulacion de cada uno frente a lo que necesita la empresa y dando una
oportunidad a aquellos que poseen el perfil buscado, removiendo los sesgos
que existen hoy en las tareas de filtrado de candidatos.

Ademas, la IA brinda grandes oportunidades para las empresas. Gracias a los

algoritmos utilizados, con la |A se puede predecir como van a resultar los
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candidatos contratados, saber como va a hacer su performance y anticipar
bajos rendimientos o posible rotacion. El conocimiento de estos indicadores
permite a las empresas dar herramientas a los empleados para que puedan
desarrollarse internamente y mejoren sus resultados en el rol donde se

encuentren.

Entrevista Nro. 2

Empresa: Banco Galicia Entrevistado:
Lic.Paula Latorre. (Jefe de empleos. Gestion del talento. Desarrollo Organizacional y
RRHH)

Breve descripcion empresa: El Banco privado argentino mas importante

Fundado en 1905, Banco de Galicia y Buenos Aires S.A.U. es uno de los principales
bancos privados del sistema financiero argentino.

Como banco universal, y a través de distintas companias vinculadas y de variados
canales de distribucién, ofrece una amplia gama de servicios financieros a mas de 3
millones de clientes, tanto individuos como empresas, y opera una de las mas
extensas y diversificadas redes de distribucion del sector financiero privado argentino.
Marco: Entrevista realizada en el mes de Julio de 2019, en sus oficinas ubicadas en
Microcentro.

Principales conclusiones:

<% En nuestra vida cotidiana utilizamos |A sin prestar atencion, o sin tomar
conciencia. Desde Recursos Humanos estamos corriendo atras para dar
respuesta al negocio, hoy los tiempos del negocio son mas rapidos, si no
damos respuesta la consigue sola. Para lograr alinearse con los tiempos del
que nos requiere, surge implementar IA. Definitivamente hoy, es por |IA por
donde hay que buscar soluciones para estar al nivel de los tiempos que
necesita la empresa.

% Todos los procesos masivos de busquedas Galicia se realizan con el proceso
sobre |A. El soft se trabaja y se moldea con un técnico, buscando cuidar que
tenga la cultura del Banco y de la zona que realizaran la busqueda. Por gj. en

las provincias, se cuida que Emi tenga ajustados filtros por la distancia del
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hogar al lugar de trabajo del postulante. Esta funcionalidad permite observar
que la experiencia a largo plazo sea placentera.

+ Hoy la transformacion digital nos lleva a pensar soluciones tecnologicas que
nos permitan avanzar con la politica del banco. La transformacién digital que
encaro el banco nos llevé a modificar nuestra metodologia de trabajo, hoy se
trabaja en tribus (Una tribu es un conjunto de equipos con misiones
interconectadas, término de la metodologia Agile).

% Proyecto por implementar: “Santiago”, para el proceso de onboarding una vez
que ingreso. Estamos pensando en un chatbot que pueda comunicarse via
whatsapp, donde el ingresante recibe informacion de su jefe, sus comparieros,
nutriendo de informacion del diario. Esto generara un acompafiamiento en los
primeros dias que el empleado ingresa, y el bot busca bajar el “trauma” de
sentirse perdido. Encontraron un punto de dolor que la IA puede ayudar a
resolver, hacer que la experiencia del ingresante sea mas grata. Con un foco
claro donde se puede sumar, a través de la tecnologia hoy es rapida y facil de
solucionar. Antes este proceso de induccion se establece un dia al mes, que
puede caer 10 o 15 dias después del ingreso efectivo. Con un bot
solucionamos estar en el momento indicado, bajamos los tiempos del equipo

de Recursos Humanos que dedica tiempo a parte de esa tarea.

« Dentro de Recursos Humanos las trabas que observa es la propia estructura,

o,

hoy estan migrando a perfiles mas digitales que acompanan. La estructura hoy
esta encorsetada y es lo que mas limita. Estan en la mitad del proceso de un

cambio cultural que acompafnara el cambio tecnologico.

Empresa: Banco Galicia

Entrevistado: Guadalupe Gonzalez Menichelli. (Culture Manager en Banco Galicia |
Agile HR | People Experience | Innovacion HRTech)

Marco: Entrevista realizada en el mes de Agosto de 2020, via Teams.

Principales conclusiones:

« Por Cuestiones del negocio se abandoné el proyecto del asistente virtual

(“Santiago”), estan implementando Success el cual absorbe alguno de los
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proyectos. No se logro implementar la conexion con la tecnologia IA y resulto
ser una operacion transaccional. Se definié no avanzar.

Se esta repensando el proceso de automatizaciéon dentro del area Recursos
Humanos e integracion de manera simultéanea los sistemas para que la
tecnologia responda siendo facilitador de la gestion.

La implementacion de Emi, ya probada durante mas de dos afios , responde a
la hipotesis de que tareas reemplaza para que el equipo pueda tener espacio
para brindar valor agregado. La estrategia que tomo el banco es que para hacer
tareas de mayor complejidad y mas eficiente, deberiamos ampliar el equipo,
implementar tecnologia nos permite brindar un mejor servicio con el mismo
numero de personal. Podemos llegar al cliente interno con un mayor valor
agregado, brindando una experiencia gratificante y también permite suprimir
las tareas de baja contribucion como lo es lo administrativo-operativo. Esto
genera mayor compromiso del equipo interno de Recursos Humanos dado que

hace mas gratificante su tarea, siente que brinda un plus con su gestion.

La tecnologia IA aplicada en las busquedas masivas, permitié bajar costos y
poder asegurar que los ingresos tenian un perfil “Galicia”. En la mayoria de las
provincias se utilizaban consultoras y el screening era manual. La estrategia
de unificar el proceso les permitié consolidar una base de candidatos, realizar
una seleccion que mantenga la cultura del banco, realizar los test de manera
masiva, match contra el puesto y contarles a los candidatos un storytelling
unificado. Emi a través de la IA conecta directo con la base de candidatos,
dispara las instancias y mantiene informado a los candidatos ahorrando este
tiempo al personal interno de Recursos Humanos. Todo el proceso queda
registrado via tracking lo cual permite tener mediciones del proceso.

En cuestién de porcentajes se planteé bajar el numero de candidatos que
llegaban a la entrevista presencial. Inicialmente de cada 8/10 entrevistados
debia ingresar uno. Se logré llegar a 2 candidatos, uno ingresado. Se logré una
reduccion del presupuesto de busquedas en un 75%, se mejoro el SLA en un
50%. En general, la agilidad de procesos genera un papeline activos de
candidatos que siempre nos permite tener posibles candidatos a disposicidon

para ingresar.
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El resultado de implementar un proceso pensado en la experiencia del
candidato tanto el que quedaba como el que no quedaba, nos permite tener
postulantes predispuestos ante nuevos procesos. Entonces, esto nos baja
también el tiempo empleado en futuros procesos, dado que una parte ya quedo
registrada con su tracking anterior.

La implementacion de tecnologia no es genérica en el proceso, es selectiva en
procesos masivos. En los procesos por ej. para gerentes no se aplica dado que
espera otra experiencia del proceso. Si se incorpord para todo el proceso
autogestionado movil.

En definitiva, la implementacion de tecnologia basada en |A sumé valor en la
gestion, mejord la experiencia del postulante y cliente interno, baj6é costos al
negocio y colaboré con la motivacion interna del area reduciendo tareas
operativas.

La implementacion de tecnologia basada en IA permitié disminuir un 15% del
gasto del presupuesto para Empleos. Bajo en un 80% la tercerizacion de las
busquedas.

También se pudieron mejorar el ENSI, hoy esta en 66%. Al reducir el tiempo
de contratacion (y la percepcioén de la silla vacia) generaron valor mas rapido,
con una mejor experiencia tanto para el cliente interno como para el candidato,
y mejoraron el clima del equipo al sentirse que agregan valor en tareas de
mayor relevancia para el perfil, en vez de operativas. Esto se percibe también
como posibilidad de desarrollo en el puesto.

Desafio interno de la gestion Galicia, que pudieron lograr con la IA, ver menos
y contratar mas rapido, reutilizar candidatos que ya vi, gestionar pipeline activo

y evaluado.

“El desafio de hoy es ir hacia la gestion del candidato y buscar el match cultural, el

desafio del futuro es ir a un modelo de look alike y auto gestionable por el candidato.

Hoy, con tecnologia todo esto se puede.” Frase textual que nos brindé Guadalupe

Gonzalez Menichelli, durante la entrevista.

Entrevista Nro. 3

Empresa: Mercado Libre
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Entrevistado: Julian Ariel Miceli. (Payroll & People Administration Manager en
Mercado Libre)

Breve descripcion empresa: MercadoLibre es una empresa Argentina dedicada a

compras, ventas y pagos por Internet. Cuenta con operaciones en paises como

Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Guatemala, México, Nicaragua,

Panama, Peru, Paraguay, El Salvador, Republica Dominicana, Uruguay, Honduras y

Venezuela.

Marco: Entrevista realizada en el mes de Agosto de 2020, via Teams.

Principales conclusiones:

7
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El mindset del equipo Recursos Humanos en ML (Mercado Libre), es
simplificar. Automatizar, es parte de nuestro pensamiento dentro del area.
Cuentan con algunas iniciativas de robotizacién, automatizacion con enfoque
al area para que absorba los procesos operativos.

De manera personal, opina que la IA general aun no se desarrolla en Argentina.
No obstante, si hay procesos en menor escala donde se va introduciendo. Los
desarrollos internos, si bien trabajan con algo de IA no llegaron al punto que

aprenda solo.

Lo que si aplican de manera diferencial son RPA (Robot Process Automation),
Una automatizacion robdtica de procesos es una forma naciente de
automatizacién de los procesos de negocio que replica las acciones de un ser
humano interactuando con la interfaz de usuario de un sistema informatico
(Wikipedia, 2020).%° Cuentan con cuatro, uno que realiza altas en Afip
automaticas, genera los usuarios en plataforma de recibos digitales, envia
automaticamente el proceso de onboarding. también cuentan con uno que
realiza el proceso de baja, baja en Afip, publicacion del formulario de Afip 1357,
baja en prepaga, ante el aviso automaticamente se disparan los procesos
inherentes al tema formales e internos como entrevista de salidas, entre otras.
Otro proceso que se reemplaza a través de la automatizacion es el de
beneficios.

30 (n.d.). Automatizacion robética de procesos - Wikipedia, la .... Retrieved November 22, 2020, from
https://es.wikipedia.org/wiki/Automatizaci%C3%B3n_rob%C3%B3tica_de procesos
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% Los RPA traen una solucién a la automatizacion de los procesos del area, que
permiten bajar los tiempos del equipo, dando espacio para generar valor
agregado. Especificamente en los RPA que desarrollaron, usa de IA una serie
de algoritmos que estructurados repite acciones predefinidas. Una secuencia
de pasos logicos cargados que el robot puede desarrollar de manera

auténoma.

<,

% ¢Miedo al reemplazo o complemento? segun sus palabras, en Mercado Libre
es dificil ver la IA con “miedo”, desde la cultura interna se espera de los
empleados que hagan uso de la tecnologia para mejorar los procesos. Desde
la cultura empresa se contempla que la IA, tecnologia, automatizacién es
complemento en nuestras tareas. A nivel proyectado, su opinidn es que no se
deberian perder puestos de trabajo por la automatizacion, sino al contrario se
van a generar muchos nuevos puestos. Hay necesidades aun no cubiertas a
nivel mundial, eso llevara a nuevos puestos. Hay un espacio de evolucion para
los perfiles que hoy desarrollan tareas, para llegar a reconvertirse y poder
ajustarse a nuevas necesidades que van a surgir. Es el sano equilibrio de la
evolucion, histéricamente se araba un campo a mano, al llegar la maquina se
pudo arar muchas hectareas mas y eso permite llevar alimentos a una mayor
cantidad de poblacion. Es parte de la evolucion natural de las distintas

revoluciones industriales que sucedieron y sucederan.

Entrevista Nro. 4

Empresa: YPF S.A.

Entrevistado: Christian Criscuolo. (Lider Gestién de Cambio en YPF SA)

Breve descripcion empresa: YPF S. A. es una empresa argentina de energia
dedicada a la exploracién, explotacion, destilacion, distribucién y produccion de
energia eléctrica, gas, petrdleo y derivados de los hidrocarburos y venta de
combustibles, lubricantes, fertilizantes, plasticos y otros productos relacionados con
la industria.

Marco: Entrevista realizada en el mes de Septiembre de 2020, via Teams.

Principales conclusiones:
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Dentro de la estrategia actual estan considerando la utilizacion dentro de
Recursos Humanos, RPA, Chatbot y en otras areas del negocio Realidad
aumentada. Cuentan con 20 proyectos actualmente, fundamentalmente con
foco en la automatizacion.

Hace mencidén que la empresa no se caracteriza por la innovacion, aun asi,
tiene varios proyectos en la agenda. Su desarrollo tiene relacién con un cambio

cultural.

RPA, automatizar procesos repetitivos. Esto genera dentro del area un punto
importante sobre la gratificacion y motivacion en la persona que realiza tareas
repetitivas, dado que se resta tiempo de sus procesos el cual puede destinar a
otros. Reduce el error humano, el cual trabaja un punto de eficacia del area.

Bots, pasaron la definicion de chatbots, trabajan en la implementacion de un
robot para dar respuestas. Busca brindar informacion al cliente interno a través
de servicios cognitivos. La estrategia es que esté conectado con los sistemas
integrados de Recursos Humanos para que pueda dar informacion en tiempo
real. Es una manera de descomprimir consultas repetitivas y llevar la
experiencia del cliente interno a la autogestion de sus datos. Brinda la
posibilidad de consulta sin restriccion de horario o lugar, es un acceso on line
del usuario disponible 24 x 7. Al contar con personal que desarrolla tareas en
“pozo” lo cual implica horario fuera de la oficina, es una solucién pensada en
relacién con las necesidades del personal especifico que cuenta la empresa.
Cubre con tecnologia la respuesta recurrente llevandolo a una experiencia

positiva, integrando una solucién de asistencia.

Cada bots desarrollado reduce la carga operativa pero no reemplaza, siempre
hay un grupo de Recursos Humanos destinado a la revision, configuracion y
mejora del robot. A través de las experiencias registradas el personal del area
va mejorando el nivel de respuestas que puede brindar. Como el bot esta
destinado a personas, siempre requiere que se esté revisando desde el area,
cada ser es individual y puede consultar de manera distinta. El fin es poder
complementar el servicio a través del analisis de los referentes de Recursos
Humanos que tienen conocimiento y una capacidad de razonamiento que

permite ampliar las respuestas.
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Realidad aumentada, con fines de capacitacion del personal. La naturaleza del
negocio, maquinaria utilizada y disponibilidad de recursos para capacitar a
nivel nacional lleva a pensar en una estrategia a través de la tecnologia para
poder formar al personal técnico. Un espacio de capacitacion virtual,
manejando espacios distintos permite que se integren personas de diferentes
provincias. Esta tecnologia a razén del negocio reduce costos y tiempos para
poner operativa la produccion. También acorta tiempos en cuestiones de
mantenimiento y arreglos que pueden resolverse a través de los anteojos
virtuales conectados con un técnico en otro pais, y solucionar a través de una
vision guiada. Para los empleados este tipo de tecnologia les brinda una
posibilidad de vivir la experiencia de aprendizaje de alguna manera mas
integral, practica generando que se sienta involucrado y les brinda confianza a
través del aprendizaje practico, sin poner en riesgo a las personas o0 maquinas.
Dado que el manejo de maquinaria para petroleo es muy especifico, esta
incorporacion también permite bajar el tiempo de aprendizaje, vivir la
experiencia en primera persona ayuda a que el empleado pueda interiorizar el

conocimiento de manera mas agil.

Entrevista Nro. 5

Empresa: Alfred trabaja para Cognitive, una empresa del grupo Apex America

Entrevistado: Sergio Emanuel Cusmai. (CEO de Cognitive Alfred , empresa del

Grupo Apex America)

Breve descripcion empresa: Empresa de origen cordobés. Alfred, es una

plataforma de inteligencia artificial especializada en experiencia del cliente, que dio

origen a Cognitive, una empresa de desarrollos de |IA perteneciente al grupo Apex

América, uno de los mayores proveedores de servicios de centros de contacto con

los consumidores

Marco: Entrevista realizada en el mes de Septiembre de 2019, via Teams.

Principales conclusiones:

0
*»*

IA que se esta aplicando es al procesamiento del lenguaje en todas sus formas.

Nosotros seguimos la idea de google que es la IA - realidad aumentada.
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Watson nace con la idea de facilitar no reemplazar las personas. La idea es
que le facilite a la persona habilidades que le faltan o no puede, por ej. atender
muchas llamadas en un menor tiempo. El concepto IA no es pensado desde el
reemplazo sino como complemento al servicio de las personas. Segun
nuestros estudios desde el 2024 no va a haber trabajo que no tenga IA,

deberemos saber interactuar con las maquinas.

El rol de la persona mutara en vez de estar atendiendo un chat estara
supervisando como las maquinas aprendan de atender las llamadas. Una de
las dificultades que observa es que no se prepara desde la educacion y
formacion de las personas a esta “nueva” realidad que vendra en poco tiempo.
Los programas de estudios, en Argentina, de primaria y secundaria no estan
adecuados esta deficiencia produce el miedo de sentir que las maquinas
reemplazan los humanos. Deberiamos preocuparnos como desarrollar perfiles
con desarrollo de habilidades blandas en las personas para que ellos luego
puedan transmitirlo a las maquinas. Personas no estructuradas, que puedan
romper el paradigma de trabajo de 8 a 18hs.

Alfred soft que se dedica exclusivamente a atencion al cliente. Es un BPO que
esta desde México hacia el sur, son 6000 empleados. Hacen innovacién desde
hace mas de 10 afios. Nacen con la idea de enfocarse en ayudar a los call
center con tecnologia. Una de las primeras cosas que nos fue una traba fue el
uso del lenguaje, el espanol y sus acepciones provoca que se deba adecuar el
modelo original con idioma inglés. En Argentina la palabra robo, puede tener
muchas formas ej. afanar, chorear, esto nos llevo junto con la Universidad de
Codrdoba, desarrollar las mejoras necesarias para que sea funcional.

En la Argentina, lo que él considera hoy, IA tiene capacidad para resolver
tareas rutinarias, no cosas complejas. Entonces, entiende que es aplicable con
este parametro en cualquier empresa Argentina. Ej. de empresas que lo usas,

Tarjeta Naranja, Grido, Santander.

IA en el area de Recursos Humanos, hay algunos emprendedores que conoce
que esta innovando en el area. Cree que es aplicable en cualquier empresa de
la Argentina, partiendo del punto que es facilitar alguna gestién basica no
compleja. Una de las trabas que ha visualizado en empresas que lo adoptaron

y no lo mantuvieron en el tiempo, fue la ausencia de perfiles internos para
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mantener esta tecnologia. La |A debe ser supervisada por un recurso siempre,
sola tiene margen de error. Otra de las dificultades que he visto en el mercado,
es que las empresas por asociarlo a reduccion de costos, ponen una
expectativa muy alta, cuando no se adecuan a la realidad se terminan

frustrando.

CONCLUSIONES

Luego del recorrido y analisis de la literatura académica concerniente a la Inteligencia
Artificial, se ha pretendido estudiar la aplicacion que tiene esta ciencia en el area de
los Recursos Humanos y, en concreto, su aplicacion practica en las subareas
operativas con sus consecuencias derivadas en la experiencia del cliente interno. A
continuacion, se exponen las conclusiones que se han alcanzado tanto de la parte
tedrica como del estudio practico, considerando que las dos partes del trabajo estan

correlacionadas.

En lo que se refiere al marco tedrico, a pesar de que no existe un consenso asentado
sobre la definicion de la IA, la mayoria de los expertos coincide en que es la ciencia
a través de la cual las maquinas pretenden imitar el comportamiento humano con el
fin de realizar tareas tal como o mejor que las personas. También se ha constatado
que la diferencia mas importante entre la IA y la inteligencia humana es que la primera

no dispone de sentido comun, siendo esta capacidad exclusiva de las personas.

En el recorrido, también se ha comprobado que gran parte de las industrias estan
aplicando |IA en sus procesos productivos y ya se comenzaron a evidenciar los

primeros beneficios.

No podemos desconocer que el mundo estd en un proceso de cambio por la
transformacién digital, la incorporacion de la inteligencia artificial en las empresas
supone un cambio para las organizaciones que afecta principalmente a las personas,
implica un giro radical en la manera en que se desarrolla el trabajo. Tal como
menciona el informe Reshaping Business with Artificial Intelligence, elaborado por The

Boston Consulting Group (BCG) y por la MIT Sloan Management Review, a pesar de
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declarar que la Inteligencia Atrtificial sera clave en la sociedad presente y futura, un
numero relativamente corto de empresas la incorporan en sus planes estratégicos.
Esto nos muestra que existe una brecha entre la percepcion de lo que vendra y la
puesta en ejecucion de modelos de gestidn que tengan en cuenta el posible impacto
de la Inteligencia Artificial. De los encuestados en el informe, casi el 85 % estan
convencidos de que la Inteligencia Artificial permitira a sus empresas obtener mejoras
en ventajas competitivas, pero solamente una de cada cinco empresas ha

incorporado.

Dentro de los informes analizados y entrevistas realizadas observamos que el area
de Recursos Humanos no se encuentra entre los principales sectores donde la IA
tiene mayor aceptacion actualmente. En general, lo que se observa es que la puesta
en produccion de esta tecnologia principalmente hoy se enfoca en el negocio.
Entendemos que esta aplicacion viene de la mano de los costos y necesidades que

requiere el negocio como primordial.

No obstante, hay un consenso en que sera indefectiblemente, en corto tiempo, una
adquisicidon necesaria. Cada vez son mas las empresas que demandan los sistemas
inteligentes y los sustituyen por los tradicionales. De esta manera, se logra una
gestion del capital humano mas eficaz, puesto que se consigue una mayor precision
en menor tiempo al realizar las diferentes funciones y, por tanto, un consecuente
ahorro en costes. Una vez que se tomen las decisiones integrales de incorporar en la
gestion de Recursos Humanos de manera masiva, se pueda dar seguimiento de datos
duros respecto a la efectividad, los resultados seran muestra de que es necesarios y

una mejora para acompanar el negocio.

El desarrollo de la inteligencia artificial (IA) y de la robdtica estd obligando a las
empresas a adaptarse a nuevas formas de organizacidon, a nuevos modelos
productivos y a nuevas estrategias de Recursos Humanos para hacer frente a esta

nueva realidad que avanza a un ritmo vertiginoso.

La implementacién de |IA permite que los empleados dispongan de un mayor tiempo
para adquirir nuevas competencias y participar en otras actividades mas complejas.
Puede concluirse que las aplicaciones de IA en la gestiéon de RR. HH. son de gran

utilidad, aunque para que las soluciones proporcionadas por estas sean Optimas debe
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haber una evolucién en este campo. El mismo informe anteriormente mencionado nos
muestra que los directivos de Recursos Humanos estan de acuerdo (94%) en que la
Inteligencia Artificial servira para incrementar el rendimiento humano. Tanto es asi
que el 98% de los directivos de Recursos Humanos considera que su implementacién
conlleva un aumento exponencial de la productividad empresarial, aunque el 73%
cree que, para ello, sera necesario aprovechar al maximo el verdadero potencial de

las tecnologias inteligentes.

Como pudimos observar del informe presentado por el Consejo de Recursos
Humanos de Forbes, sus referentes concuerdan que en los préximos afos la gestion
de los Recursos Humanos se construira sobre la base de la inteligencia artificial,
produciendo no solo el ahorro en tiempos, eficiencia, sino que también ayudara a
reducir la desmotivacion de los empleados. Uno de los puntos destacados por los
referentes entrevistados son los beneficios que ofrece esta tecnologia a la hora de
reemplazar tareas administrativas, automatizar las tareas permitira darle, al personal

de Recursos Humanos, la oportunidad de enfocarse en el trabajo estratégico.

Incrementar la experiencia humana la inteligencia artificial y la automatizacion
permiten mejorar la experiencia humana tanto para la organizacion como para el
candidato, especialmente si el aumento de la eficiencia permite mas tiempo para las

interacciones de mayor valor.

La introduccion de la Inteligencia Artificial brinda la oportunidad de pensar nuevas
soluciones de Recursos Humanos. Soluciones con capacidades analiticas, a
diferencia de sistemas basicos tradicionales que se utilizan en la actualidad. Y lo mas
importante Recursos Humanos Digital permite contar con una plataforma integrada
para el procesamiento de sistemas y aplicaciones. No obstante, cabe tener presente
que la IA se tiene que entrenar para poder funcionar éptimamente, utilizando machine
learning, ésta aprendera a realizar diferentes tareas y automatizarlas, generando
datos que quedaran disponibles para los trabajadores. Asi, con la informacién
adicional provista por la automatizacion de la IA, los empleados tendran una poderosa
herramienta para realizar sus tareas largas y repetitivas, por lo cual podran
concentrarse en las labores mas complejas y especializadas como toma de

decisiones y atencién personalizada a sus clientes
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Se ha comprobado que las tecnologias de la IA no han conllevado una transformacion
del trabajo por si solas, sino que han sido las personas quienes han buscado nuevas
opciones para realizar las tareas de la manera mas eficaz. Por ello, es importante
aclarar que la clave del cambio esta en las personas, siendo las tecnologias el medio
vehicular que explica el como de ese cambio y como ayuda a conseguir los objetivos
propuestos. Esta linea de pensamiento nos fue clarificada y confirmada dentro de las
entrevistas realizadas. Los referentes encuestados tuvieron consenso respecto a que
una de las grandes oportunidades con la cual contaron para implementar IA ocurrid
por los propios empleados que se predispusieron a innovar, consideran que el gen o
mindset digital es parte del ADN de la cultura lo cual facilité la gestion.

Definitivamente, aunque lento, la IA se convierte en una tendencia que llegd para
quedarse y, de ahi, el rechazo de esta tecnologia es una posibilidad, pero no una
opcién, puesto que es un camino por el que tendran que pasar todas las empresas si
quieren sobrevivir en este entorno competitivo. De esta manera, para que los
empleados puedan aprovechar las herramientas de IA y conseguir los mejores
resultados, sera gestion del area personal capacitarlos con la formacion necesaria,
asi como fomentar las habilidades y competencias relacionadas con la emocion, la
creatividad e intuicidén, ya que el marchamo emocional es la mayor diferencia entre
las personas y los sistemas inteligentes. Como hemos visto en nuestro marco tedrico,
se debe contemplar la reaccion humana natural frente a los cambios, el temor de que
la tecnologia reemplace al ser humano en el espacio de trabajo, es importante
presentar estas herramientas como una solucidén que ayudara a los colaboradores a
desarrollarse profesionalmente y con la que puedan trabajar mano a mano, no como

algo que los reemplazara

Para que una implementacion de IA sea exitosa, las empresas y en especial nuestra
area debera velar por llevar adelante un proceso de sensibilizacién con la finalidad de
hacer comprender al capital humano el porqué de los cambios y que finalmente sean
los propios empleados quienes lideren la transformacion digital. Asi, el reto principal
al que se enfrenta la IA en el mundo laboral es conseguir que personas y maquinas
inteligentes se complementen y que, con sus aplicaciones, la gestion de Recursos
Humanos mejore para dar impulso a la productividad, los beneficios y la satisfaccion

de trabajadores y consumidores. Este trabajo de sensibilizacidén responde a lograr que
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se observe generar una experiencia que consolide la suma de las percepciones que
el trabajador tiene en cada una de las interacciones con la compaiia en la que trabaja
de manera positiva. La Experiencia del Empleado es el conjunto de emociones,
sensaciones y opiniones internas y subjetivas que tiene el empleado sobre su
empresa. Para el area que gestiona las personas dentro de las compaiias, es
necesario que comiencen a “ocuparse” de estas emociones y sensaciones de los
empleados, si se pretende garantizar una buena experiencia a los clientes internos.
Por lo que en la actualidad y debido a la fuerte competencia, esperando también tener
buenos Recursos Humanos, la satisfaccion y lealtad de los empleados ha pasado a

ser fundamental en la que las organizaciones.

Siguiendo la linea explorada a través de los resultados de la encuesta realizada por
la Sociedad para la gestiéon de Recursos Humanos, el 38% de los profesionales que
respondieron mencionan que el principal desafio es mantener el “compromiso” de los
empleados. Los actuales sistemas de Recursos Humanos son anticuados, aun en
muchas organizaciones vemos que se manejan completando planillas en papel. La IA
nos ofrece la posibilidad de modernizar la gestion, y generar una experiencia
gratificante a los colaboradores a través de bots. Estos brindan una oportunidad para
facilitar los procesos de autogestion e indole administrativo, ofreciéndoles a los
empleados una experiencia de usuario mucho mas facil y agil. Esta tecnologia es un
aliado fundamental para dar respuesta a este nuevo nivel de exigencia. La clave es
automatizar, liberando tiempo para que los colaboradores puedan dedicarlo a tareas
de mayor valor y/o complejidad. Las tareas que habitualmente se delegan en Bots

son repetitivas y no requieren de interaccion humana

Si partimos de la base de lo que significa aplicar a un trabajo, entendemos que
conseguir un trabajo es una relacion bidireccional: el candidato con la empresa y la
empresa con el candidato. Por el lado del candidato, éste quiere mas informacion y
despejar dudas relacionadas con la posicién y empresa a la que esta aplicando.
Desde conocer las metodologias de trabajo del area y las condiciones de contratacion
de la empresa, hasta entender cuales seran los horarios de trabajo y las tareas que
debera realizar en ese rol. Dando respuesta a todas estas cuestiones, es posible
entender si el candidato esta realmente interesado en el puesto y la empresa y a su

vez le sirve a la empresa para entender si sera un buen fit o no. Esta direccion
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bidireccional puede lograrse sin hacer uso de la tecnologia, cuando solo un candidato
0 unos pocos aplican a un trabajo. ¢ Pero qué pasaria si en vez de un solo candidato
fuesen cientos o miles? Seria imposible darles la misma experiencia que a ese Unico

candidato. En este caso la IA toma un rol fundamental.

Aqui es donde entra en juego tener en claro como esta tecnologia puede ayudarnos
a crear experiencia enriquecedora en los colabores. Es fundamental comprender que
la orientacion al cliente implica, por una parte, el valor que percibe un cliente de la
experiencia de su relacion con la empresa y, por otra parte, también se trata de que
la compafiia responda al feedback de aquellas experiencias. Siguiendo esta linea, el
disefio de experiencias que ayuden a simplificar la vida laboral de las personas
ayudara a renovar y aumentar los niveles de compromiso en el trabajo, ademas de

mayor lealtad, calidad, retencion y rendimiento general del negocio.

En todo el recorrido de nuestras charlas con los referentes, notamos que hay una baja
medicion a través de datos duros que nos permita tener referencias cuantitativas de
las implementaciones. No obstante, de las percepciones particulares de los distintos
actores de Recursos Humanos contamos con las opiniones sobre el impacto positivo
en referencia a la experiencia del cliente interno. Las primeras apreciaciones nos
ayudan a concluir con bastante importancia la creencia de que la incorporacion de |1A
en la gestidén operativa representa un valor agregado para la gestion organizacional,
y por lo tanto serian deseables de incorporar dentro del modelo de trabajo en las

empresas.

En linea con UX, aplicar la ciencia de |A para facilitar y agilizar algunos procesos nos
permite llegar de manera mas efectiva a los empleados o bien automatizar tareas que

no brindan valor y permitirnos el espacio para velar por el desarrollo de experiencias.

Por otro lado, si que puede ser que en los proximos afos se destruya empleo de
personas menos cualificadas y de trabajo sencillo y autonomo y este lo empiecen a
desarrollar los robots por lo que es probable que a medio plazo mas que a cortos si
que se sustituyan ese tipo de trabajos por robots. Sin embargo, se van a crear otros
trabajos nuevos que no existen actualmente ya que esos robots van a tener que ser
supervisados por personas, lo que esta claro es que esos trabajos van a tener que

ser desempefiados por personal cualificados y con amplios estudios en la materia. A
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pesar de todo eso, lo que esta claro es que a pesar de que en un futuro se pueda
sustituir a gran parte de los trabajadores actuales, siempre van a existir trabajos, que
no van a poder ser sustituidos por la Inteligencia Artificial. Todas las companias
entrevistadas mencionaron un hito que fue una duda dentro del avance de esta
investigacion. Ninguno de los entrevistados contempld en la implementacion, que la
tecnologia desarrollada reemplazara al personal, sino que tiene un fuerte componente
de complementariedad. Si bien a todos se les cuestiond desde sus organizaciones
por este punto al momento de su puesta en produccion, hubo una linea de
coincidencia en sus posturas sobre reconvertir el tiempo ganado en los procesos y
tareas automatizadas con el fin de brindar valor agregado desde el area.

La clave del éxito esta en sensibilizar a la sociedad, dejar de pensar en la IA
como un enemigo potencial y empezar a verlo como un motor que impulsara la
productividad y mejorara la funcion de Recursos Humanos y, lo mas importante,
hacerlo de tal forma que siempre se ponga el foco de atencién en las personas

porque sin este ningun cambio seria posible.
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ANEXO

Grafica brindada por Galicia, refiere a indicadores y resultados pos-implementacion de IA en
el proceso de busquedas.

1- Embudo / pipeline de candidatos con Emi. Muestra el caso de 3 candidatos

entrevistados para ingresar 1, Versus entrevistar 8 a 10 para sacar 1.
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3- La implementacién de tecnologia basada en IA permitié disminuir un 15% del
gasto del presupuesto para Empleos. Bajo en un 80% la tercerizaciéon de las

busquedas.
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4- Pudieron mejorar el ENSI, hoy esta en 66%.
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Al reducir el tiempo de contratacion (y la percepcioén de la silla vacia) generaron valor
mas rapido, con una mejor experiencia tanto para el cliente interno como para el
candidato, y mejoraron el clima del equipo al sentirse que agregan valor en tareas de
mayor relevancia para el perfil, en vez de operativas. Esto se percibe también como

posibilidad de desarrollo en el puesto.

59



De gestionar procesos a gestionar candidatos

Ferias
presenciales

datos basicos
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Desafio logrado por Galicia al implementar IA, ver menos cantidad de candidatos y

contratar mas rapido, reutilizar candidatos que ya vieron, gestionar pipeline activo y
evaluado.
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