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Analisis descriptivo del Impacto de la
Inteligencia Artificial en el sector de Contact
Center en Bogota

Resumen

La Inteligencia artificial (1A) esta transformando la industria del Contact Center en Bogota
automatizando tareas, como responder de manera inmediata preguntas frecuentes, resolver
problemas béasicos, mejorar la eficiencia y la productividad en el Contact Center mediante el
andlisis de datos, identificacion de patrones y tendencias, personalizacion de ofertas y
recomendaciones ayudando a optimizar los procesos de satisfaccion del cliente, ademas de
proporcionar informacién sobre productos y servicios. La automatizacion de estas tareas por si
sola no brinda mucho valor agregado ni al cliente ni al Contact center, requiere del complemento
humano para mejorar la experiencia de servicio al cliente. EI proposito estratégico de esta
investigacion es establecer estrategias que permitan mejorar la adaptacion de los trabajadores y
mantener la estabilidad laboral en la industria de Contact Center ante la adopcion de la IA.
Palabras clave: Inteligencia Artificial (1A), Contact Center, tecnologia, adaptacion,
automatizacion, desempleo.

Introduccion:

La IA en la industria del Contact Center en Bogota esta transformando radicalmente la forma en

que las empresas interacttian con sus clientes y este analisis descriptivo, busca comprender como
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la 1A esta influyendo en este sector a medida que se va implementando, los nuevos desafios, el
impacto en el empleo y las oportunidades de mejora tanto para empresas como para empleados.
La IA en Colombia enfrenta retos como la calidad de la conectividad y la necesidad de
regulaciones adecuadas (Garcia Jaramillo, 2021). En Bogot4, se estima que para 2030, la 1A
podria automatizar hasta el 80% de las tareas de Contact Center, lo que podria tener un impacto
significativo en el nimero de personas empleadas en este sector. (McKinsey & Company, 2017).
Esta investigacion tiene como objetivo principal encontrar las implicaciones de la adopcion de la
IA en la Industria de Contact Center en Bogota interpretando resultados basados en las fuentes
de datos, identificando tendencias actuales, evaluando el impacto del empleo en el sector, con el
fin de disefiar recomendaciones que permitan el mejoramiento de la experiencia del servicio al
cliente gracias al trabajo mancomunado del personal humano y la 1A.
Antecedentes

Desde hace unos afios, la 1A ha atraido la atencion no sélo de las personas del comun que ven
en herramientas como ChatGPT, chatbots, Amazon Echo o Google Home una ayuda para sus
tareas académicas, laborales y/o de la vida diaria; sino también ha revolucionado diferentes
industrias al brindar oportunidades que permiten mejorar y automatizar algunas labores
reduciendo costos. El sector del Contact Center es uno de los ejemplos mas significativos ya que
se utilizan herramientas como chatbots y respuestas automaticas para atender de manera
inmediata las primeras necesidades de los clientes y segmentarlas para reducir asi el contacto con

un agente humano. Esto ha mejorado la eficiencia y reducidos costos operativos; sin embargo,
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esta automatizacion esta cambiando las habilidades requeridas en la fuerza laboral, generando

brechas de habilidades entre aquellos que tienen conocimientos técnicos en IA y aquellos que no.

lustracion 1: Analogia de la inclusion de la IA en la industria del Contact Center.

Fuente: (Rodriguez, 2023)

La IA puede afectar la calidad de la interaccion humana, ya que, aunque los chatbots pueden
manejar consultas basicas, carecen de empatia y juicio en situaciones complejas. Esto crea una
necesidad continua de trabajadores con habilidades interpersonales.

Contact Centers: Industria ideal para iniciar la vida laboral

Para los trabajadores colombianos, las ofertas en el area de atencién al cliente son una
alternativa para quienes requieren de una flexibilidad horaria con el fin de poder trabajar y
estudiar al mismo tiempo, e incluso una muy buena oferta laboral cuando se domina una segunda
lengua, en especial el inglés, y cuando el empleo es con una empresa extranjera que paga en

dolares. Dicho esto, y dada la coyuntura actual, las compafiias de Contact Center se convierten
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en uno de los escenarios mas escogidos por las personas que se estan abriendo paso en el mundo
laboral.

Complementando lo anterior, La Silla Vacia (2023) menciona lo siguiente

En Colombia hay cerca de 600 Call y Contact Centers (incluyen contacto via chat), que al
cierre de 2021 tenian poco menos de 700 mil empleados en total, de acuerdo con BPro. El
80 por ciento tienen menos de 30 afios y son bachilleres, técnicos o tecnologos,
incluyendo universitarios que hacen su pregrado. Un 12 por ciento son profesionales y el
ocho por ciento restantes tiene posgrado.

Los perfiles profesionales de este tipo de empresas son generalmente jovenes, sin experiencia
previa y en estratos bajos. Para estos empleados la oportunidad de iniciar su etapa laboral
permite mejorar las condiciones econdmicas de su familia, ayudando en las necesidades basicas
del hogar. Ademas de esto, estos trabajos se convierten en espacios para que estos puedan
conocer otro tipo de personas que comparten los mismos gustos, intereses y motivaciones,
creando un circulo social que les va a permitir interactuar y desarrollar diferentes habilidades de
manera profesional y laboral.

Como lo menciona La Silla Vacia (2023), “casi el 60% de los trabajadores ganan un salario
minimo o menos” en la industria, mientras que el rango estandar de sueldos esta entre un millon
y un millén quinientos; sin embargo, cuando se domina una o dos lenguas adicionales al espafiol
la oferta se duplica o se triplica segln la campafia mas comisiones segun los objetivos de
productividad atados a la campafia.

Marco Tebrico
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La evolucion de la industria de Contact Center ha sido notoria a lo largo del tiempo, pasando
de ser un componente secundario a desempefiar un papel esencial en la estrategia empresarial. A
medida que las organizaciones responden a las dindmicas cambiantes del mercado y los avances
tecnoldgicos, el enfoque en el Contact Center ha evolucionado significativamente. En la era
actual, caracterizada por la digitalizacion global, proporcionar experiencias sobresalientes a los
clientes se ha vuelto crucial para mantener una ventaja competitiva.

Para (Couso, R.P. 2005) el Contact Center se define como

Todas las actividades que ligan a las empresas a sus clientes constituyen el Contact Center.

(p.1). El Contact Center no es una decision optativa sino un elemento imprescindible para la
existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o
fracaso. El Contact Center es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo.

El Contact Center comenzo a tomar importancia en el escenario organizacional poco después
de la Segunda Guerra Mundial. El nacimiento de nuevas empresas Yy el fortalecimiento de
muchas mas existentes fueron la respuesta que dio el mundo occidental a las necesidades que
surgieron después de la guerra. En Estados Unidos, la guerra no afecto la infraestructura
industrial, lo que permiti6 al pais liderar el mundo con sus productos, desarrollo y tecnologia.
Los industriales norteamericanos vieron la oportunidad de negocio mas grande hasta el momento
y la competencia comenzé a verse de manera frontal y abrupta. En este contexto, el Contact
Center se ha convertido en una ventaja competitiva para las organizaciones, y su eficacia,

eficiencia e impacto son objeto de analisis y evaluacion. (Morales, A. ,2019, p. 10).
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El Contact Center ha evolucionado en su importancia a lo largo del tiempo. En el pasado, se
consideraba un evento en segundo plano y se manejaba de manera subjetiva como parte de un
saber popular que trasladaba a la experiencia. Sin embargo, desde la segunda mitad del siglo XX,
después de eventos catastréficos para la humanidad, ha logrado escalar en el grado de
importancia, tanto asi que es de suma relevancia en todo el contexto organizacional.
Actualmente, el Contact Center se ha convertido en una parte fundamental de cualquier
organizacion y es objeto de andlisis y evaluacion como una ventaja competitiva. (Morales, A.
,2019, p. 9).

Para (Rouhiainen, L. 2018). La inteligencia artificial se define como:

La habilidad de los ordenadores para hacer actividades que normalmente requieren
inteligencia humana (p.17). Pero, para brindar una definicion mas detallada, podriamos decir que
la IA es la capacidad de las maquinas para usar algoritmos, aprender de los datos y utilizar lo
aprendido en la toma de decisiones tal y como lo haria un ser humano. Sin embargo, a diferencia
de las personas, los dispositivos basados en 1A no necesitan descansar y pueden analizar grandes
volimenes de informacion a la vez. Asimismo, la proporcion de errores es significativamente
menor en las maquinas que realizan las mismas tareas que sus contrapartes humanas.

La inteligencia artificial y la robdtica ya estan provocando una alteracion en el volumen y
tipologia de empleos, asi como una polarizacion de estos, al desaparecer los empleos mas
rutinarios y menos cualificados y permitir el crecimiento de un empleo mas débil y ocasional en
el entorno de las plataformas digitales. Desde el punto de vista laboral, esto probablemente sea

tan disruptivo que habra que repensar las relaciones laborales. Puede haber una migracién de
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empleos tradicionales hacia trabajos autonomos con otras condiciones de trabajo y
probablemente, no sé si decir precarizacion, pero si que va a suponer una re-modificacion de las
reglas del juego. Y puede que eso afecte a salarios y a proteccion social. En resumen, la
inteligencia artificial y la robotica estan transformando el mercado laboral y generando nuevos
desafios y oportunidades. (Carazo, 2017)

A lo que Carlos de la Torre, abogado of Counsel del Departamento Laboral de Baker &
McKenzie, apunta que “la cuestion es que todavia no hay evidencia empirica sobre el impacto
que va a tener la robdtica y la inteligencia artificial de forma cuantitativa en el volumen de
empleos que se van a destruir y en el volumen de empleos que se pueden crear. Todo el mundo
coincide en que se estan transformando y se van a transformar mucho mas los empleos, que va a
haber nuevas profesiones, nuevos puestos de trabajo, que se va a trabajar de otra manera, y que
los robots y la inteligencia artificial estdn cambiando modelos de negocio. Yo creo que el analisis
todavia es reactivo, pero habra gran impacto”. (Carazo, 2017)

Cada vez con mayor frecuencia, la (IA) genera importantes avances en la tecnologia y
empresas. Se esta empleando en una amplia gama de sectores y tiene repercusiones en
practicamente todos los aspectos del proceso creativo. La disponibilidad de grandes cantidades
de datos de entretenimiento y los avances que hacen asequible contar con una capacidad de
calculo elevada impulsando el crecimiento de la (1A). (Vazquez, 2021).

lustracion 2. Diagrama Causa — Efecto
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Fuente: (Vazquez, 2021).
La figura 2. Diagrama causa-efecto entre la relacion de la 1A, y la economia normativa, en donde
a raiz de la interaccion y procesos automaticos de la IA se fortalece la revolucion tecnoldgica
economica el desempleo y disponibilidad de la fuerza de trabajo en donde se debe dar una
homogeneidad entre forma artificial y humanizacién como control de regulaciones.
A continuacidn, se relacionan el ranking de las empresas de Contact center en Bogota

Tabla 1. Ranking de las 10 empresas de Contact center de Bogota

RANKING DE LAS 10 EMPRESA DE CONTACT CENTER DE
BOGOTA
ITEM EMPRESAS
1 |TELEPERFORMANCE COLOMBIA SAS
2 |FOUNDEVER DE COLOMBIA SAS
3 |ATENTO COLOMBIA SA
4 [CONDATA COLOMBIA SAS
5 |OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S AS BIC
6 |AMERICAS BUSINESS PROCESS SERVICES S A
7 |ASURION COLOMBIA SAS
ATENTO TELESERVICIOS ESPANA S A SUCURSAL EN
8 |COLOMBIA
9 |AECSASAS
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| 10 |ULTIMATE HUSTLING SAS |
Referencia: Elaboracién propia, informacion de

https://www.informacolombia.com/directorioempresas/actividad/8220_ACTIVIDADES-DE-
CENTROS-DE-LLAMADAS-CALL-CENTER/departamento_bogota
A continuacion, relacionaremos algunos articulos relacionados con este nicho de mercado. El
primero es un informe sectorial que menciona el aumento en la demanda de Contact Centers
especializados después de la pandemia, el segundo, un informe sectorial del aumento en
exportaciones de servicios prestados por Call Centers y el tercero, un andlisis de Deloitte Chile
donde se invita a complementar la 1A con el potencial humano. Estos estudios aportaran una
vision de lo importante que es este sector en materia de empleo y el dafio colateral que implicaria
una mala implementacion de la 1A dentro de este nicho de mercado.
1. Elaumento en la demanda de Contact Centers especializados debido a la pandemia
En Colombia la industria BPO representa el 2,8% del PIB y como lo menciona el Informe
Sectorial Contact Centers y BPO (2022, mayo)
ElI BPO se divide en la atencidn por voz y no voz. En la primera linea entran los Contact
centers que comprenden servicios de atencidn al cliente, asistencia técnica en linea,
asesorias, entre otros. En segunda linea, la tercerizacion de no voz atiende necesidades de
contabilidad, BackOffice en las empresas y otras actividades administrativas.
Teniendo en cuenta que nuestra investigacion esta enfocada en Bogota, el Informe Sectorial

Contact Centers y BPO (2022, mayo) menciona que la ciudad tiene el 47% de los empleos del
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para el sector en Colombia.

lHustracion 2: Supply Chain de la industria BPO

Empresa BPO Agentes
La que provee los Trabajan para la empresa BPO y son los
servicios a la empresa que se encargan de desarrollar los
-------------- demandante procesos solicitados por la empresa
Empresa | demandante

i Demandante ! ‘ ' : ! '
Es aquella que ‘ ‘

necesita  tercerizar A '

servicios 0 contratar 0 . Clientes

un contactcenter 2 ©  TTTTTEEEEEE

Son los usuarios de la empresa
demandante que son contactados
por parte de los agentes.

Resultante enfre el contacto

entre los agentes y los clientes. ’ﬂ\ﬂ\ﬂ\ﬂ\ﬂ\ﬂ\

Esta debe ser remitida a la D D D D é>
empresa demandante

Fuente: Informe Sectorial Contact Centers y BPO (2022, mayo)

Los sectores que mas demanda solicitan de servicios BPO son salud, financiero,
telecomunicaciones, asegurador y sector publico. Para 2022 se esperaba un crecimiento de 3,8%
en los ingresos del sector.

Al contrario de otras industrias, durante la pandemia y posterior a ella el sector BPO crecid
debido al incremento de la demanda de productos y servicios a través de los E-commerce,
generando una necesidad implicita de atencidn y contacto con los clientes.

Esto ha permitido fortalecer el sector, creando cerca de 20.000 nuevos empleos, 45% de los

cuales corresponden a los Contact Centers, siendo Colombia un atractivo para multinacionales
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debido a su localizacion geogréfica, una mano de obra econémica y capacitada, ademas de un
ambiente laboral estable. Esto es un panorama positivo para el pais teniendo en cuenta que
Colombia tiene la tercera fuerza laboral mas grande Latam con mas de 26 millones de personas.

Para concluir y como lo menciona el Informe Sectorial Contact Centers y BPO (2022, mayo)

Con base en cifras de la Asociacién BPRO, esta industria, el Gltimo afio logr6 ventas por
12 billones de pesos y exportaciones por 1.475 millones de dolares, cuenta con mas de
600 empresas en el pais, de las cuales 65% son nacionales, y 35%, multinacionales

2. LaPandemia Impulsoé el Crecimiento en Exportaciones de Servicios de Contact
Centers.

La importancia que ha ganado este sector en la Gltima década, lo convierte en una de las
industrias mas atractivas nivel nacional. Segun el Informe Sectorial Contact Centers y BPO
(2022, noviembre)

Se observa una tendencia creciente tanto en el indice de ingresos por servicios
prestados como en el indice de personal ocupado de Call Center. Las exportaciones
de servicios del sector siguen mostrando buen dinamismo. La incertidumbre ante el
panorama politico, la recesidn que se avecina y los problemas mundiales son un
escenario para gque los empresarios no tengan buena confianza en el futuro.

Finalizando 2021, la industria de Contact Centers en Colombia crecié un 25% con respecto a
2020, facturando més de $41 billones de pesos y hasta junio de 2022, las exportaciones del sector

superaron en $26,5 millones de dolares las del afio anterior.
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lustracion 3: Los destinos preferidos de las exportaciones de servicios de Contact Centers

1,4% Destinos de Exportaciones Enero-Junio 2022

292% 1,6% 6,3% m Estados Unidos
. m Espana
27% 18% Singapur
Chile
3,7% \ m Panama
4,4% \ m Paises Bajos
m Uruguay
4,6% m Argentina
m Perd
m Canadd

Demas paises

Fuente: Dane. Elaboracion: Informe Sectorial Contact Center y BPO (2022, noviembre).

Como lo menciona el Informe Sectorial Contact Center y BPO de noviembre 2022, “Entre
enero y junio del 2022, los destinos que percibieron las mayores exportaciones de servicios de
Call Center fueron, Estados Unidos, Espana y Singapur”

Los Contact Centers se siguen posicionando como una de las herramientas mas importantes
para el area de servicio al cliente y de mercadeo a nivel mundial. En Colombia estan
posicionados como la primera opcion en empleo para el talento joven, principalmente en Bogota,
Antioquia y Valle del Cauca. A nivel Latinoamérica, Colombia esta posicionada en el tercer
lugar de participacion en esta industria con una facturacién superior a los $1.350 millones de
dolares.

La llegada e implementacion de la 1A en el sector es inevitable y como lo menciona el Informe

Sectorial Contact Center y BPO de noviembre 2022
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Segun un estudio realizado por PricewaterhouseCoopers (PWC) alrededor del 80% de los
clientes quieren mas interaccion humana y menos bots en la atencion al cliente. Aunque el
auge de la Inteligencia Artificial (IA) es inevitable, y los bots bien configurados pueden
ser de mucha ayuda para automatizar tareas repetitivas o tediosas acelerando la atencién al
cliente, depender exclusivamente de estas es algo que irrita a los clientes cuando buscan
atencion réapida y eficiente.

Para concluir y a diferencia del informe sectorial de mayo 2022, en este informe se observa una
tendencia a que la Ay los bots optimicen el flujo de trabajo y aceleren la interaccion con el
cliente sin reemplazar el contacto humano que la mayoria de encuestados desea tener, cuando de
servicio al cliente se refiere.

Sin embargo, para mantener y mejorar dicho contacto humano, uno de los principales retos
para el talento joven es el de capacitarse en habilidades que complementen la IA, ademas de
fortalecer otros idiomas, principalmente inglés y portugués. Segun el Informe Sectorial Contact
Center y BPO de mayo 2022, la posicion de Colombia en el indice de dominio de inglés de EF es
la nimero 17 de 20 en Latinoamérica y la nimero 81 a nivel global.

3. Andlisis Deloitte Chile: Potenciando el Contact Center con 1A

Complementando la conclusién del informe anterior de capacitarse los jovenes en habilidades
que complementen la 1A de cara a prestar un mejor servicio al cliente; Deloitte Chile (2021)
realizé un analisis en donde se encontrd que al combinar la 1A con el Contact Center e

integrando esto con dos tacticas de marketing como lo son ofertar en el momento adecuado y
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ofrecer un muy buen servicio postventa; se puede maximizar la experiencia del cliente y se

potencializan las ventas.

Como lo menciona Deloitte Chile (2021) en su analisis
Se encuest6 a 11.500 consumidores de 19 paises, entre ellos Chile, para comprender mejor
qué informacion encontraron mas util al tomar decisiones de compra en una variedad de
categorias de productos y servicios. En este ejercicio, destacaron dos aspectos: ofertas
oportunas y un Contact Center bien informado (p. 2)

Sin embargo, trayendo a colacion nuevamente el Informe Sectorial Contact Centers y BPO

(2022), la gerente comercial de Cari Al, Angela Espitia menciona
Hoy ya encontramos en el mercado chatbots en WhatsApp, Messenger o Telegram, que
entienden notas de voz o incluso correos electronicos, que son respondidos por asistentes
virtuales. Cada vez es mas facil que un cliente llame a una empresa y pueda indicar por voz
lo que requiere y el asistente virtual le contesta de manera correcta.

Esto preocupa porque la tendencia de generar un ambiente colaborativo entre A y personal
humano aun no es clara para todas las empresas del sector, sino es un tema que hasta ahora se
estd comenzando a explorar y que se esta implementando de manera empirica debido a la falta de
informacion, la gran cantidad de diferencias en la oferta de esta industria y la falta de politicas

para proteger al empleado.
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de los lideres de Contact Centers planean invertir en aumentar las capacidades de la 1A en los
préximos 2 afios.

lustracion 4: El aumento de compras generado por la oferta oportuna y un buen Contact

Center.
50% PORCENTAJE QUE MENCIONA OFERTAS OPORTUNAS Y SERVICIO AL CLIENTE INFORMADO
ok COMO UTILES PARA HACER COMPRAS
70% = f ="
60% === | T ‘ ‘
50% J ‘
40% :
30%
20%
10%
0%
Auto Travel Apparel & Beauty & Household Furniture Electronics Banking
(n=70) (n=80) Footwear Personal Care Equipment (n=165) (n=190) Products &
(n=194) (n=192) (n=187 Services
M Timely Offer B Knowledgeable customer service (n=137)

Fuente: Deloitte Chile (2021)

Segun Deloitte Chile (2021) El resultado de este analisis mencioné que la oferta oportuna y el
Contact Center bien informado superan otros items como las muestras gratuitas, cancelacion
gratuita, politicas sencillas de devolucién y tecnologia de realidad aumentada.

Una de las consideraciones del analisis es que, aunque la inclusidn de 1A en las estrategias de
marketing ayuda a brindar una mejor experiencia al cliente, agilizando las decisiones de compra,
la IA por si sola no es suficiente. Segin Deloitte (2021) “En nuestra reciente Encuesta Global de

Contact Center identifica que mas marcas estan viendo sus centros de contacto como
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generadores de ingresos, en lugar de meros centros de costos, y esto esta impulsando estrategias
de inversion para muchas empresas”

La conclusion de este analisis esta alineada con uno de los propdsitos estratégicos de esta
investigacion, donde se espera concluir que la complementariedad de 1A y humano es una
solucion para evitar la pérdida de empleos, Deloitte (2021) menciona

En lugar de tratar a la 1A y a los centros de contacto como inversiones en silos, cada una
con su propdsito estrecho, los especialistas en marketing deben apuntar a una transferencia
maquina-humano mas integrada, con la finalidad de servir mejor a los clientes y apoyar a
los empleados. (p. 12)

Hablando de los empleados de la industria del Contact Center, Rascon, A. (s. f.). menciona
“Mas que intentar reemplazarlo, la idea es crear herramientas que le ayuden en su labor y que
creen una mejor experiencia que se traduzca en una mayor satisfaccion del cliente, lealtad, y, por
supuesto, un posible incremento en los ingresos del negocio.”

La adopcion de IA debiera ser gradual y variar entre empresas, influyendo en la forma en que
se desarrollan las brechas laborales. Ademas, la implementacion de 1A tiene implicaciones
socioecondmicas en términos de desempleo y redistribucion de la fuerza laboral, lo que destaca
la importancia de revisar la implementacidn de politicas publicas y estrategias empresariales para
disminuir el impacto negativo en la adopcion de nuevas tecnologias.

Metodologia y hallazgos
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La investigacion en cuestion se enmarca en un enfoque cualitativo de caracter descriptivo. Se
optd por utilizar el método de muestreo académico aleatorio simple para seleccionar una muestra
representativa de profesionales pertenecientes al sector de Contact Center, extrayendo asi una
muestra significativa de la poblacion objetivo.

Se realizaron 16 encuestas a profundidad para identificar patrones, tendencias y temas
emergentes relacionados con la investigacion. Para el analisis de sentimientos y la creacion de
una nube de palabras clave, se empled el programa Atlas.Ti, una herramienta ampliamente
reconocida en la investigacion cualitativa.

Adicionalmente, se aplicd un diagrama Sankey que facilita la visualizacion clara y precisa de la
distribucién de flujos y opiniones con respecto a las perspectivas de los participantes. Estas
opiniones se clasificaron en tres grupos: positivas, neutras y negativas, para conocer las
percepciones de los entrevistados sobre la investigacion. La distribucidn de las 16 encuestas se
realizd segun una estrategia que garantizé una muestra diversa y representativa de perfiles y
experiencias de los participantes, sin inventar mas detalles.

Tabla 2. Cargo
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Que cargo desempefa?

6 (37.5%)

Que cargo desempena?
Agente

@ Administrativo

10 (62.5%)

Fuente: Elaboracion propia, realizada con Power Bl

En el grupo analizado, el cargo de agente es el mas predominante, con un 62.5% de las personas
desempefiandolo, mientras que el cargo de administrativo es ocupado por un 37.5% del grupo.
Esta distribucion revela una clara mayoria de agentes en comparacion con el nimero de
empleados administrativos.

Tabla 3. Inclusion de la (1A) en el sector Contact Center
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¢Esta usted de acuerdo con la inclusion de la inteligencia artificial dentro
del sector de Contact Centers? Vs Que cargo desempefa?

® No

10

Agente Administrativo
Que cargo desempefia?

Fuente: Elaboracion propia, realizada con Power BI

Los resultados de la encuesta sobre la inclusion de la inteligencia artificial en el sector contact
center muestran una clara tendencia hacia la oposicion, con un 70% de los agentes y un 83.3% de
los empleados administrativos manifestando su desacuerdo. Sin embargo, un 30% de los agentes
y solo un 16.7% de los administrativos estan a favor de esta incorporacion, indicando una
divisidn de opiniones, aunque con una mayoria en contra de la adopcion de la inteligencia
artificial en este contexto.

Tabla 4. Cambios vs Cargo
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éCudles cree que son los principales cambios que ha experimentado el sector de Contact Center en Bogota desde la introduccién de la IA? Vs ¢Que
cargo desempefia?

3
2 2
1 ¥ 1 I 1 1
Agente Administrativo
Que cargo desempefia?

Fuente: Elaboracion propia, realizada con Power BI

Los resultados muestran las percepciones y preocupaciones de agentes y administrativos en
relacion con diferentes aspectos de la tecnologia y la automatizacion en el entorno laboral. Entre
los agentes, la mayoria se centra en la "automatizacion de procesos” (40%), lo que sugiere un
interés en la eficiencia y la optimizacion de tareas. Ademas, la "agilidad en la respuesta” también
es valorada por un grupo significativo de agentes (30%), lo que podria indicar una priorizacion
de la atencion al cliente agil y eficaz. En contraste, algunos mencionan inquietudes como el
"desempleo” y la preocupacion sobre el "uso de la nube," aunque estos son menos frecuentes. En
el caso de los administrativos, la "automatizacion en procesos™ (40%) y la "agilidad en la
respuesta” (40%) son aspectos importantes. También se menciona la "reduccion de costos™ como
una preocupacién (20%), lo que indica una perspectiva enfocada en la eficiencia financiera. En

general, los agentes parecen centrarse mas en la mejora de la atencion al cliente y la
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automatizacion de tareas, mientras que los administrativos estan interesados tanto en la

automatizacion como en la reduccion de costos.

Tabla 5. Medidas y/o estrategias para preparar a los empleados

4Qué medidas o estrategias cree usted se deben tomar para preparar a los empleados con el fin de trabajar en conjunto con la inteligencia artificial de cara a
mejorar la experiencia de servicio al cliente Vs {Que cargo desempefia?

5

2
LU
Fuente: Elaboracion propia, realizada con Power BI
Se observan diversas medidas y estrategias que los empleados consideran importantes para
prepararse y trabajar en conjunto con la inteligencia artificial. Entre los agentes, se destaca la
necesidad de un "desarrollo de estrategias” (83.3%) como la medida principal, seguido de
"capacitacion en habilidades blandas” (8.3%) y "comunicacion asertiva™ (8.3%). Ademas, un
empleado menciona la importancia de "identificacion de herramientas". Por otro lado, en el caso
de los administrativos, la "capacitacion para evitar desempleo™ (40%) es una preocupacion
destacada, seguida por "brindar al empleado mayores estrategias" (20%), "capacitacion en

habilidades blandas™ (20%), y la idea de "campafias menos invasivas" (20%). Estos resultados

reflejan una conciencia compartida entre agentes y administrativos sobre la necesidad de
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en el entorno laboral.

Tabla 6. Ventajas en la implementacion de la Al

£Qué ventajas identifica usted en la implementacion de la IA en el sector de Contact Center en Bogota? Vs (Que cargo desempena?

o
2 2 Agilidad en la respuesta

® Agilidad en la respuesta, mejora de at...
® Agilidad en la respuesta, reduccién de...
® Automatizacion de procesos
® Automatizacién de procesos, agilidad ...
© Automatizacion de procesos, reduccio...
e el crecimiento y competitividad en la ...

I Mediciones casi en tiempo real

Agente Administrativo
Fuente: Elaboracion propia, realizada con Power Bl
Tanto los agentes como los administrativos identifican ventajas en la implementacion de la
inteligencia artificial (1A), con un énfasis comun en la "agilidad en la respuesta” y la
"automatizacion de procesos". Sin embargo, los agentes destacan la importancia de las
"mediciones en tiempo real” para una toma de decisiones mas informada, mientras que los
administrativos también valoran la capacidad de la 1A para impulsar el “"crecimiento y la
competitividad™ a largo plazo en el negocio. Estas diferencias subrayan la variedad de
perspectivas en cuanto a como la IA puede beneficiar a distintos aspectos de una organizacion.
Tabla 7. ¢Esta usted de acuerdo con la inclusion de la inteligencia artificial dentro del sector de

Contact Centers? VS Edad
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¢Esta usted de acuerdo con la inclusion de la inteligencia artificial dentro del
sector de Contact Centers? VS Edad

® ;Esta usted de acuerdo con la inclusidn de |a inteligencia artificial dentro del sector de Contact... @Edad

b

iEsta usted de acuerdo con la inclusion de laint...

18 - 25 afos +41 afios 30 anos - 40 afios
Edad

Fuente: Elaboracion propia, realizada con Power Bl

La grafica revela una marcada disparidad en la aceptacion de la inteligencia artificial en el sector
de los contact centers en funcion de las diferentes franjas de edad. En comparacion con los
encuestados de 31 afios en adelante, los participantes mas jovenes, especialmente aquellos de
entre 18 y 25 afios, demostraron una mayor disposicion a aceptar la integracion de la inteligencia
artificial. Aunque la mayoria de los encuestados de mas de 41 afios se mostraron a favor de la
incorporacion de la inteligencia artificial, una minoria expresé desacuerdo. Esto pone de
manifiesto que, incluso en las generaciones mayores, existen opiniones disidentes a pesar de la
aceptacion generalizada.

Tabla 8. ¢Esta usted de acuerdo con la inclusion de la inteligencia artificial dentro del sector de

Contact Centers? VS ¢Qué cargo desempefia?
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iEsta usted de acuerdo con la inclusion de la inteligencia artificial dentro del
sector de Contact Centers? VS Que cargo desempena?

Que cargo desempefia?
® Agente

®NManager

@ Supervisor

@ Operaciones

[F%)

Los datos revelan una variacion significativa en la aceptacion de la implementacion de
inteligencia artificial en el sector de Contact Centers segun el cargo de los empleados. Los
agentes muestran el nivel mas alto de acuerdo (50%), seguidos por managers y supervisores,
quienes tienen un nivel de acuerdo mas bajo (18.75%). El personal de operaciones presenta la
aceptacion mas baja (12.5%). Estos resultados sugieren una diversidad de perspectivas y
destacan la importancia de abordar las inquietudes especificas de cada grupo al considerar la
integracion de la inteligencia artificial en el sector de Contact Centers, asi como la necesidad de
una comunicacion efectiva y una participacion activa en la toma de decisiones.

Tabla 9. ¢Cree usted que la adopcién de la Inteligencia Artificial en los Contact Centers puede

afectar la empleabilidad en el sector? ;Por qué? VS Edad VS Genero
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iCree usted que la adopcion de la Inteligencia Artificial en los Contact Centers puede afectar la
empleabilidad en el sector? {Por que? VS Edad VS Genero

® ;Cree usted que la adopcidn de la Inteligencia Artificial en los Contact Centers puede afectar la empleabilidad en... ®Edad ®Género

iCree usted que la adopcion de la Inteligencia Artificial en lo..

0
18 - 25 afios +41 afios 26 - 30 afios 31- 40 afios
Edad

Fuente: Elaboracion propia, realizada con Power Bl

La grafica muestra que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo en que la adopcion de IA
puede tener un impacto en la empleabilidad en el sector de contact centers. Sin embargo, la
preocupacion principal radica en que la 1A puede reemplazar trabajos y reducir la necesidad de
trabajadores humanos.

+41 afios: Existe la percepcion de que la tecnologia siempre desplazara a los humanos y que la
adopcidn de 1A es inevitable. Puede generar pérdida de puestos de trabajo y reducir costos.
31-40 afios: La opinion es que la adopcion de 1A disminuira la necesidad de personal debido a la
eficiencia que brinda.

26-30 afos: La perspectiva es que la I A disminuira el trabajo en la medida en que se requiera

menos personal para realizar tareas especificas.
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18-25 afios: Hay una percepcion generalizada de que la IA automatizara funciones, resultando en
la pérdida de empleos, especialmente en tareas basicas.

En conclusion, la mayoria de los encuestados, independientemente de la edad y el género,
expresaron preocupacion por como la 1A puede afectar la empleabilidad en el sector de contact
centers. La IA puede reemplazar trabajos actuales y reducir la necesidad de trabajadores
humanos para tareas especificas. Sin embargo, reconocen que la IA puede generar habilidades y

oportunidades nuevas.

Tabla 10. ;Cuales de las siguientes herramientas tiene usted conocimiento que se han

implementado en los Contact Centers? VS (Cree usted que la adopcion de la Inteligencia

Artificial en los Contact Centers puede afectar la empleabilidad en el sector? ;Por que?
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Cuales de las siguientes herramientas tiene usted conocimiento que se han implementado en los Contact Centers?

® ;Cree usted que la adopcion de la Inteligencia Artificial en los Contact Centers puede afectar la em @ ;Cree usted que la adopaion de |z Inteligencia Artificial en los C.

iCree usted que la adopcién de la Inteligencia Art..

Grabacion de Marcador Respuestade Flujosde — Gestionde  Serviciode Integracion  Analisisen  Tablero en

llamada Automatico voz llamadas SMS asistencia  de la gestién profundidad  tiempo real
interactiva de relaciones y en tiempo
con los real
clientes
(CRM)

Cuales de las siguientes herramientas tiene usted conocimiento que se han implementado en los Contact Centers?

Fuente: Elaboracion propia, realizada con Power Bl

La grafica muestra herramientas comunes en los centros de contacto, como marcadores
automaticos, respuestas de voz interactivas, gestion de SMS, paneles en tiempo real, servicio de
asistencia, integracion de la gestion de relaciones con los clientes (CRM) y grabacion de
Ilamadas. Surgen preocupaciones respecto a la automatizacion de tareas, particularmente en lo
que concierne a labores basicas, y su potencial impacto en la disminucion de la demanda laboral.
Ademas, se sefiala que la inteligencia artificial (IA) podria desplazar a los trabajadores humanos,
un fendmeno considerado inevitable debido a la perspectiva de que la 1A eliminara puestos de
trabajo y reducira la necesidad de empleados, aunque también se destaca la posibilidad de que

los asesores adquieran nuevas habilidades y oportunidades gracias a la IA.
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Tabla 11. ;Cual es su percepcion respecto a la adopcion de tecnologias de inteligencia artificial

en su trabajo diario? VS Edad VS ;Qué cargo desempefia?

éCual es su percepcion respecto a la adopcién de tecnologias de inteligencia artificial en su trabajo diario?
VS Edad VS Que cargo desempefa?

® ;Cual es su percepcion respecto a la adopcién de tecnologias de inteligencia artificial en su trabajo diario? @Edad

&

T [=]

iCual es su percepcion respecto a la adopeidn de tecnologi...
.

Agente Manager Supervisar Operaciones
Que cargo desempena?

Fuente: Elaboracidn propia, realizada con Power Bl

La grafica ilustra una amplia diversidad y complejidad en las percepciones en torno a la
adopcidn de tecnologias de inteligencia artificial en el entorno laboral. Se observan varias
perspectivas, que abarcan desde quienes ven la inteligencia artificial como una herramienta
valiosa para mejorar la eficiencia y calidad en la atencion al cliente, hasta aquellos preocupados
por la deshumanizacion del servicio y la eliminacion de puestos de trabajo. Los beneficios

reportados incluyen una mejora en la generacion de respuestas, verificacion de tareas, medicion
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del rendimiento del personal y agilizacion de las operaciones. No obstante, surgen inquietudes,
especialmente entre aquellos involucrados en tareas operativas, respecto a la pérdida de empleos.
Cabe destacar que la percepcidn esté influida por la edad y el rol ocupacional, con los méas
jovenes tendiendo a ver la A como una herramienta Gtil, mientras que los més experimentados la
evallan con cautela, considerando tanto sus ventajas como los riesgos, como la

despersonalizacion del servicio al cliente y las implicaciones para la empleabilidad.

Se utilizé el programa ATLAS.ti para la validacion de sentimientos de las personas entrevistadas
de forma cualitativa en donde se derivan los siguientes resultados:

lustracion 6. Nube de conceptos

flujos

analisis Servicio
tarea Capacidad

lugar
t dato
temee cliente .
tipo

costo

respuesta

mente habllldad - gest|0n
tablero :. climontias |a

ventaja

area -
perfilar ”dmado persona
asistencia

Fuente: Elaboracion propia. Realizada con el programa ATLAS.ti
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Los conceptos clave que surgieron de la nube de palabras proporcionada estan intrinsecamente
ligados al tema de investigacion sobre el impacto de la Inteligencia Artificial en el sector de
Contact Center en Bogota. Estos conceptos incluyen aspectos fundamentales como la atencién al
cliente, la gestion de datos, la tecnologia, la eficiencia en el tiempo de respuesta, la
administracion de relaciones con el cliente (CRM), los costos, la asistencia a través de canales
como el chat, la calidez en las interacciones y el analisis de flujos.

llustracion 7. Diagrama de Sankey

Neutro
Positivo

Impacto de la (IA) en el sector
de Contact Center en Bogot...

Negativo

Fuente: Elaboracion propia. Realizada con el programa ATLAS.ti

El diagrama de Sankey revela claramente que la mayoria de los encuestados perciben un impacto
negativo como la principal consecuencia de la adopcion de la Inteligencia Artificial en el sector
de Contact Center. Esta opinidn adversa es significativamente mas pronunciada en comparacion
con las opiniones neutras y positivas, que representan una fraccion mucho menor de las
respuestas. En resumen, la mayoria de los encuestados expresan preocupaciones y efectos
negativos percibidos en relacion con la implementacion de la Inteligencia Artificial en este

sector, mientras que las opiniones neutras y positivas son minoritarias.
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llustracion 8. Conceptos treemaps
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Los términos esenciales que se desprenden de los treemaps se relacionan directamente con la

evaluacion del impacto de la Inteligencia Artificial en el sector de Contact Center en Bogota.
Estos conceptos abarcan elementos cruciales como la gestion de datos, la implementacion
tecnoldgica, la optimizacion de tiempos de respuesta, la utilizacion de sistemas CRM, el analisis
de costos, la mejora en la asistencia a través de canales como el chat, la incorporacion de la
calidez en las interacciones y la revision de los flujos de trabajo; todos organizados en una

jerarquia que refleja su relevancia en el marco de la investigacion.
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Conclusiones

Existe una diferencia notoria en la aceptacion de la adopcion de la IA, en el sector de
Contact Centers segun la edad y el cargo. Mientras que los encuestados entre 18 y 25
afios muestran una menor disposicion a aceptar la inclusion de la IA porque sienten que
sera una desventaja al generar desempleo, los encuestados de més de 31 afios, ven una
gran ventaja en la adopcion de estas herramientas que permiten agilizar respuestas y
reducir costos.

Analizando las ventajas de la adopcion de la 1A, el 37% de los encuestados cree que el
cambio maés representativo del sector ha sido la automatizacion de algunos de los
procesos propios de cada labor, mientras que el 31% cree que ha sido el poder agilizar
respuestas y mejorar la atencion al cliente. Sin embargo, al revisar las respuestas de las
desventajas, se concluye que el 44% de los encuestados cree que el desempleo es la
consecuencia mas negativa de la inclusion de la 1A en el sector, mientras que el 19%
piensa que, aunque las respuestas son mas agiles no son eficientes, al igual que otro 19%
sugiere gque se ha aumentado la lejania entre el agente y el cliente, ya que hay un proceso
previo con la 1A que predispone al consumidor al no encontrar relacion rapida y directa
con un agente humano.

El 50 % de los encuestados piensa que la capacitacion en habilidades blandas es una de

las principales medidas para preparar a los empleados y trabajar juntos con la inteligencia
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artificial, para mejorar la experiencia de servicio al cliente, la opinion la repartio en partes
iguales por agentes y personal administrativo.

Por otro lado, el 38 % de los encuestados (agentes solo), sugieren estrategias para que el
asesor complemente la A y no sea desplazado, ademas de una comunicacion asertiva
frente a los planes de implementacion de la 1A en los procesos del sector como medida
principal a implementar.

El andlisis de sentimientos sugiere que la adopcion de la 1A en los Contact Centers en
Bogota, ha traido consigo ventajas en los procesos de atencion al cliente como la
eficiencia y rapidez de respuestas, ademas de una reduccion de costos, pero existen
desafios como la deshumanizacion en el trato, la pérdida de empleos y la calidad del
servicio. El objetivo principal de la adopcion es agilizar y mejorar la respuesta y la
relacion con los clientes, brindando una atencion mas personalizada y efectiva. Sin
embargo, para adaptarse a estos cambios, es necesario ofrecer programas de capacitacion
que desarrollen habilidades en comunicacidn, empatia y gestion de la inteligencia

artificial mediante un uso mas eficiente de la tecnologia.

Recomendaciones

Fomentar la educacion y capacitacion continua: Apoyar los programas de educacién y
capacitacion continua para los empleados, especialmente aquellos que expresan
preocupacion por la adopcion de tecnologias de IA. Esto les permitira desarrollar

habilidades pertinentes y adaptarse a los avances tecnologicos.
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Comunicacion clara y abierta: mantenga una comunicacién abierta y transparente sobre
la implementacién de 1A, sus objetivos y como se integraran en las operaciones diarias de
las empresas. Es fundamental responder a las preguntas y preocupaciones de los
empleados.

La gestion del cambio efectiva implica: Implementar técnicas de gestion del cambio
que involucren a los empleados durante el proceso de adopcion de 1A. Esto incluye
mostrar las ventajas para el negocio y los empleados en términos de eficiencia y mejora
de la experiencia del cliente.

El disefio de trabajo se redisefio al incorporar tecnologias de 1A para redefinir las
funciones y responsabilidades de los empleados. enfatizar como estas tecnologias pueden
ayudar a los empleados a concentrarse en tareas mas estratégicas y creativas en lugar de
reemplazarlas.

Observacion de la experiencia del cliente: Realizar un seguimiento constante de la
experiencia del cliente después del uso de tecnologias de IA para garantizar que la
interaccién no se deshumanice. Ajuste y modifique las implementaciones en funcion de
las opiniones de los clientes y empleados.

Evaluacion continua de impacto laboral: Realizar evaluaciones regulares para
comprender como la adopcion de IA afecta a los empleados y sus roles laborales. Utilice
esta informacidn para hacer cambios, ofrecer ayuda adicional y crear planes de desarrollo

profesional.
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empleados oportunidades de crecimiento profesional relacionados con la IA. Esto podria
incluir participar en proyectos de implementacion, recibir capacitacion en nuevas
tecnologias y posiblemente cambiar a trabajos que requieran habilidades

complementarias.
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