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Metodologia de IA para seleccion y retencién de personal, enfocada en reducir la rotacion en
call center en Colombia

1. Resumen Ejecutivo

1.1 Visién General del Proyecto

Este Business Case, basado en la "Metodologia de Gestibn Humana basada en
IA para mitigar la rotacion en los call center en Colombia" (Cadena Garnica, 2024) , tiene
como objetivo reducir la rotacion de personal del 18% al 7% en 12 meses. A través de la
implementacion de inteligencia artificial, se optimizan los procesos de seleccion,
capacitacion y retencién de talento, generando beneficios significativos en términos de
estabilidad laboral y eficiencia operativa. El impacto financiero del proyecto se refleja en
un ROI proyectado del 239,96% y un flujo de caja positivo de $42,206 millones,

demostrando su viabilidad y alto potencial de retorno.

1.2 Propuesta Unica de Valor

La metodologia de IA no solo optimiza la gestion del talento humano, sino que
también ofrece una reduccidn significativa en costos operativos relacionados con la
rotacion de personal. En 2024, el costo anual por rotacion se reducira a $4,0 millones, la
mitad de los $8,0 millones registrados en 2023. Ademas, la solucion impactara
directamente los ingresos al aumentar las ventas totales de operadores de $60,0 millones
en 2023 a $72,000 millones en 2024, mientras que las ventas no ejecutadas por
operadores retirados caeran de $15,0 millones a $5,0 millones. Esta propuesta convierte
ala IA en un aliado estratégico para mejorar la rentabilidad y la competitividad en el

sector.
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1.3 Resultados Clave Esperados

La implementacion de GPT Business Empresarial en los call center de Colombia
no solo optimizara la rotacion de personal y los procesos operativos, sino que también
transformard la experiencia laboral. Se proyecta una reduccién del 30% en el tiempo de
contratacion, disminuyendo de 30 a 21 dias, lo que agilizara la incorporacion de nuevos
talentos. Esta mejora, junto con la estabilidad laboral y la optimizacion de los procesos de

seleccion, permitird un incremento del 15% en la productividad.

La necesidad de nuevas contrataciones también se vera reducida, pasando de
120 en 2023 a 80 en 2024, reflejando una gestiéon mas eficiente del talento humano.
Ademas, el IRP (Indicador de Rendimiento del Proyecto) se incrementara de 75,35% en
2023 a 205,75% en 2024, destacando un rendimiento excepcional que garantiza la

sostenibilidad financiera y operativa del proyecto a largo plazo.

1.4 Palabras Clave

Inteligencia artificial
Automatizacion
Rotacién de Personal
Gestion de talento
Personalizacién

Optimizacién operativa
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2. Contexto y Desafio de Innovacién

2.1 Andlisis del ecosistema de innovacion del sector y de la solucidn propuesta

En el sector de ventas de call centers, existen dos modalidades: outbound, donde los
agentes contactan clientes potenciales, e inbound, donde los clientes llaman interesados en
productos o servicios. Los call centers pueden ser internos, con equipo propio de ventas, 0

externos, subcontratando a una fuerza de ventas especializada.

La alta rotacion en los call centers de ventas representa un problema que va mas alla
de los costos, afectando directamente la eficiencia operativa y requiriendo constantes
recursos para contratar y capacitar nuevos empleados. Este fenédmeno se ve influido por
factores como el manejo de emociones, la falta de apoyo y la escasa autonomia en el
trabajo, que aumentan el deseo de renuncia entre los empleados, segun estudios (Margarita

Zito 1, 2018)

A pesar del crecimiento sostenido del mercado global de call centers de ventas, que
aumenta entre un 6% y un 8% anual y registra tasas de conversion de llamadas del 2% al
10%, la alta rotacion sigue siendo un desafio central. En Colombia, el sector ha
experimentado un crecimiento del 31,4% en ingresos, un 22,3% en contratacion y un 5,5%
en salarios (DANE). Sin embargo, la rotacion de empleados en este sector sigue siendo
elevada, entre el 30% y el 45% anual, lo cual impacta la productividad y eficacia debido a la

pérdida continua de experiencia acumulada en el equipo.
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Gréfico No. 1 Variaciones Anuales call center

Serie de variaciones anuales - ingresos totales, personal ocupado y salarios
Actividades de centros de llamadas (call center)
Enero a septiembre de 2020
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Fuente: DANE - EMS

Las empresas estan implementando IA junto con CRM y analisis de datos para
mejorar la gestién de talento y la relacion con los clientes. En los call centers, la IA
automatiza la seleccion, capacitacion y administracion del personal, personalizando la

formacién y reduciendo la rotacion gracias al trabajo remoto y estrategias proactivas para

anticipar renuncias.

Se proyecta que, para 2025, la mayoria de los procesos de seleccion incluiran 1A, lo
que disminuiré los costos de contratacion y fomentara la diversidad (Cadena Garnica, 2024)
Esta tecnologia no solo responde a las demandas de flexibilidad de las nuevas
generaciones, sino que también aborda desafios como la estabilidad operativa y el control

de costos en sectores de alta rotacion.
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Gréfico No. 2 Rotacién mensual personal call center
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Nota: Elaboracion propia a partir de los datos suministrados por Fixit histérico de rotacion

2.2 Entendimiento de las Necesidades del Area

La estructura organizacional de los call centers en Colombia esta disefiada para
mejorar la eficiencia y satisfaccion del cliente, con una alta gerencia que define estrategias
en operaciones, recursos humanos y tecnologia. Este enfoque facilita la gestion de
supervisores y operadores, promoviendo la implementacién de mejoras tecnolégicas y de

recursos humanos.

El sector BPO tiene una oportunidad clave al integrar inteligencia artificial (IA) en la
gestion de talento, lo cual permite optimizar la seleccién y retencion de empleados,
automatizar el reclutamiento, acortar tiempos de contratacion y personalizar la capacitacion.
Esto mejora la eficiencia y sostenibilidad financiera de las empresas al reducir los costos

asociados a la alta rotacion.
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Los indicadores clave de desempefo (KPI) para evaluar el impacto de la IA en la
gestion de recursos humanos incluyen una reduccién en la tasa de rotacion (7%), menor
tiempo de contratacién (de 30 a 21 dias), aumento en la productividad de los agentes (15%)

y mayor satisfaccion de los empleados (20%).

Implementar IA en la gestion de recursos humanos fortalece la estrategia de
innovacién del sector, optimizando los tiempos de seleccién y personalizando la
capacitacion. Esto permite mejorar los KPI y reducir costos de rotacién, aumentando la
retencion de talento y la satisfaccion del cliente, lo cual brinda una ventaja competitiva en el

mercado.

2.4 Mapa de Empatia del Cliente

llustracién No. 1 Mapa de empatia del cliente call center

Mapa de empatia: Sector call center de ventas en Colombia

Empleados: Preocupados por la menotonia
v la falta de crecimiento. Buscan estabilidad
Supervisores: Presionados para mejorar
productividad y retener talento.
Clientes: Quleren un servicio rapido ¥

¢QUE OYE? LQUE VE?

Empleados. Frustraciones compartidas
sobre la monotonia v falta de crecimiento.
Supervisores: Presion para mejorar
productividad y reducir costos

Clientes: Malas experiencias de amigos e
influencers

Tecnologia Demandas de soluciones
tecnoldgicas eficientes.

Gerencla: Expectativas de accionistas
sobre rentabilidad y nuevas tecnologias.

CITAS TEXTUALES

“Lo que mas me frustra es la falta de
oportunidades para avanzar.” - Empleado.
"Nos cuesta mucho retener a los mejores
agentes.” - Supervisor.

“Lo que mas valore es que me atiendan
répido y me den una solucion en la
primera llamada.” - Cliente.

“Necesitamos implementar 1A para
optimizar nuestras cperaciones.” - Equipa
de Tecnologia

"Debemos reducir costos sin perder
competitividad en el mercade.” - Gerencia.

personalizado, sin errores

Empleados: Ven avances tecnolégicos en

Tecnologia: Enfocados en implementar A y
mantener la operacion estable.
Gerencia: Quieren reducir costos y mejorar
la competitividad.

otras industrias y esperan mejoras.

P : Notan una i6n entre
expectativas y realidad operativa

Clientes: Muchas opciones de servicio, sin
clara diferenciacion

Tecnologia: Necesidad de modernizar
procesos

Gerencia: Adopcion de IA en otros sectores
aumenta productividad y reduce costos.

DATOS DEMOGRAFICOS RELEVANTES

Empleados: 25-35 afios, formacion
técnica/universitaria.
Supervisores: 30-45 afos,

&QUE DICE Y HACE?

Empleados: Formales, pero frustrades por la
falta de oportunidades.
Supervisores: Enfocados en mejorar
productividad e implementar 1A
Clientes: Criticos, expresan guejas en redes
cuando el servicic no es eficiente.

experiencia en gestion.
Clientes: Valoran eficiencia y

Teenolagia: Por

Gerencia: Ejecutivos con experiencia
en liderazgo estratégico.
Tecnologia: Hablan de la necesidad de
mantener plataformas v optimizar procesos.
Gerencia: Discuten sobre cumplir objetivos
financieros y mejorar eficiencia,

DOLORES Y MIEDOS

Miedo a la i

Supervisores: Dificultad para retener talento clave.
Clientes: Frustracion por tiempos de espera largos y respuestas poce

personalizadas.

Tecnologia: Miedo a la falta de inversion en herramientas.
Gerencia: Preccupacion por costos de rotacion y pérdida de clientes.

&A QUE ASPIRA?

Empleados: GQuieren estabilidad vy  crecimiento,
reconocimiento y formacion

Supervisores: Reducir rotacion y mejorar productividad.
Clientes: Buscan servicio 4gil y personalizado.
Tecnologia: Implementar 1A y optimizar recursos.
Gerencia: Reducir costos y aumentar la rentabilidad.

v la falta de oportunidades.

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva

3AlaPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor

https://lwww.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3ulK7JX_19VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ


https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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2.5 Definicién del Problema Utilizando "How Might We" (¢, COmo podriamos?)

Siguiendo la técnica How Might We (HMW), desarrollada por IDEO y explicada por

(Brown, 2020), esta investigacion utiliza preguntas abiertas como "¢ Cémo podriamos reducir

la rotacién con IA?" para abordar la alta rotacion en los call center de Colombia. Este

enfoque genera soluciones innovadoras adaptadas a las necesidades del sector, mejorando

la seleccion y retencion de personal.

llustracién No. 2 How Might We

.
HOW Mlght We.-. Alta rotacion y la baja permanencia del personal
en las empresas call center de ventas.

¢Como se podria &Coémo se podria crear &Coémo se podria mejorar &Cémo se podria aumentar
reducir el estrés de oportunidades de el balance entre la vida la retencién de empleados
los empleados para desarrollo y crecimiento personal y laboral para sin comprometer la calidad
mejorar su profesional para los los empleados del call del servicio y el costo de la
satisfaccion laboral? empleados? center? operacion?
T conil: ey con I e Flexibilizacién de horarios Evaluacion de desempefio con
Reducir tareas repetitivas Cr:ss Trainm:y (gmboardmg con IA: Utilizar IA para IA: Implementar una
mediante IA para que los i . gestionar horarios flexibles y evaluacion de desempefio
empleados se enfoquen en Paitonaleacos duladaspon trabajo remoto o hibrido, continua, apoyada por A, que
interacciones menos Uit el o B randa an | integre el bienestar mental y
habilidades en diferentes iustanco Hmos segun a2 i
estresantes. fisico del empleado,

necesidades personales de v i
e garantizando un equilibrio

Pausas activas asistidas por entre calidad y productividad.

3 Mentoria y coaching con IA:

IA: Implementar un sistema i i !
pie Desarrollar programas de Politica de dias libres:

Qque sugiera pausas cada

areas del call center.

Programa de clima laboral

i Implementar politicas que
hora basadas en datos de Hontorls ¥ coachm_g A i g saludable: Desarrollar
2 5 personalizados, utilizando IA incluyan vacaciones flexibles, 2

bienestar y rendimiento. A actividades de equipo y
para crear planes de carrera dias libres adicionales, y s e Dloradhn
adaptados a cada empleado, licencias por motivos ) M .ara
fomentando habilidades de personales, optimizadas ?o e SI'ma 1£ma|
liderazgo y promocién mediante |A para garantizar i 1 hl 5n del y
interna la cobertura operativa. (ST O L

equipo, sin afectar los costos
operativos.

<Coédmo se podria
implementar |A para el
procesos de Gestion
Humana en empresas Call
Center de Ventas?

Automatizacion del
reclutamiento:: Filtrado de
CV con perfiles Técnicos,
Habilidades y Competencias,
con modelos de rotacién
para retener empleados
claves.

Anélisis predictivo de
rotacion: Implementar I1A
para predecir la rotacion
baséndose en patrones de
comportamiento.

Nota: Contenido propio elaborado a través Canva
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3ulK7JX_[9VwHzwRTdzTw/view?utm_content
=DAGQ3AlaPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor

3. Solucién Innovadora

GPT Business Empresarial optimiza la gestion del talento en cinco fases integradas

en el sitio web de la empresa, facilitando la participacion de los empleados desde el inicio

con una demo sin necesidad de capacitaciones complejas. Sus habilidades son evaluadas a

través de un proceso de seleccion impulsado por IA, mejorando su motivaciéon y


https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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compromiso. El acceso a planes de onboarding (proceso de integracion) y desarrollos
ajustados en tiempo real impacta la motivacion y el compromiso de los empleados. La
medicion eficiente permite monitorear en tiempo real el desempenfio y la satisfaccion de los
empleados. La Transicion Inteligente mejora el offboarding y ayuda a los gerentes a ajustar

las estrategias a través de una tabla interactiva para una experiencia laboral mas integral.

El uso de inteligencia artificial y tecnologias basadas en datos esta emergiendo en la
gestion del talento humano para mejorar los procesos de seleccion, desarrollo y retencion.
GPT Business Empresarial utiliza IA para personalizar procesos, automatizar la seleccion y
ajustar planes de desarrollo sin perfiles técnicos avanzados, segun (Davenport, T. H., &
Ronanki, R., 2018) destacan que la IA permite automatizar tareas esenciales en seleccion de
personal, aumentando la precisién en las contrataciones y mejorando la retencion al adaptar
los planes de desarrollo a las necesidades de cada empleado. La gamificacion y la
trazabilidad de los empleados son populares para mejorar la retencién y los planes de

carrera, como se ve en Unilever

GPT Business Empresarial destaca por su accesibilidad y capacidad de
personalizacién para equipos no técnicos, permitiendo realizar ajustes en tiempo real sin
costes adicionales. El sistema de trazabilidad permite un seguimiento detallado de los
empleados desde su contratacidn hasta su incorporacién a la empresa, facilitando una
rapida adopcién. La personalizacion de los planes de carrera mejora el compromiso, reduce
la rotacién y aumenta la satisfaccién de los empleados, lo que lo convierte en una opcion

altamente competitiva en el sector.
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llustracion No. 3 Principales caracteristicas y beneficios de la solucién

|
\\\

A%
:j‘!
°

GPT BUSINESS EMPRESARIAL

A%
:‘-_y
)

01 Puntos de Dolor

Alta rotacion:
ineficiencia.
Contratacion continua: Interrumpe |a productividad y
eleva costos.

Seleccion ineficiente: Dificultad  en
candidatos adecuados, aumenta rotacion.
Desarrolle limitado: Falta de planes de crecimiento
afecta la motivacién y compromiso.

Satisfaccién del cliente: Falta de personal capacitado
afecta la calidad.

Aumenta costos operativos e

encontrar

Nota: Contenido propio elaborado a través Canva

02 Soluciones Propuestas por GPT
Business Empresarial

* Automatizacién con IA: Mejora la seleccidn y retencidn,
reducienda la rotacidn.

* Optimizacién del proceso de seleccidn: |4 ajusta el proceso,
reduciendo el tiempao en un 30%.

* Planes de desarrollo personalizades: Ajustes en tiempa real
para mejorar motivacidn y compromiso.

* Monitoreo continueo: Dashboard Interactivo para decisiones
basadas en datos.

* Trazabilidad del empleado: Seguimiento desde la contratacidn
hasta su desarrelle, aumentando compromiso.

0

03 Impacto en el Negocio

Reduccién de costos: Automatizacidn disminuye
contrataciones y formaciones repetitivas.

Mejora en la productividad: Seleccidn y formacién
eficientes impulsan la continuldad aperativa.
Decisiones basadas en datos: Monitareo continua
permite ajustes estratégicas en tiempo real.

Mayor satisfaccién del cliente: Personal motivado
y capacitado mejora la calidad del servicio.

https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3ulK7JX_19VwHzwRTdzTw/view?utm_content
=DAGQ3AlaPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor

3.1 Descripcion de la Solucién — Storyboard (Guidn gréfico)

El presente storyboard muestra de manera visual como la solucién propuesta facilita

la innovacion organizacional, cada punto muestra los pasos clave de la interaccion del

usuario, destacando momentos cruciales que mejoran la eficiencia y la experiencia. La

secuencia permite entender como la herramienta guia a los usuarios a través del proceso,

mostrando caracteristicas Unicas que optimizan la gestion y el flujo de trabajo



https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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llustracién No. 4 Solucién paso a paso

OPTIMIZACION DEL INTEGRACION ¥
TALENTO DESARROLLO

{ PERFORMANGE )

“Madicitn del endmimis

ACCESO
ESTRATEGICO

Asignacion e
Ususaro y clae

meREI0
FLATAFORMA

systeme
- PlEsgIEanion oo canioans

CONTRATACICH

Exay
e

“Fimma i Conirale

c el (AR
EPS)
Induceién 3 |3 cmpania

Nota: Contenido propio elaborado

Con el fin de dar cumplimiento a la promesa de valor reflejada en el gréfico 4
"Solucién Paso a Paso", se implementaran estrategias y acciones especificas en las areas
de desempefio, compensacion y desarrollo. Estos buscan optimizar el rendimiento de los
empleados, ofrecer incentivos personalizados que fomenten la retencién y proporcionar

planos de crecimiento individualizados, asegurando asi el diferencial clave del proyecto en el

mercado y el logro de sus objetivos estratégicos.
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llustracion No. 5 Estrategias de la Promesa de Valor

Estrategias y Acciones para Cumplir

ESTRATEGIA EN LA FASE DE
DESEMPENO

Monitoreo de desemperio
A través de la |A se evalla en tiempo real
el rendimiento de cada empleado,
permitiendo ajustes rapidos para mejorar la
calidad.

Retroalimentacion individual
Cada persona recibe recomendaciones
constantes y personalizadas para saber en
qué mejorar.

Capacitacion a medida
Através de la |A se sugiere
entrenamientos especificos basados en las
4o

T de cada empl

p

ESTRATEGIA EN LA FASE
DE COMPENSACION

Incentivos personalizados
Los bonos se adaptan a los logros y gustos
de cada empleado, como opciones para
formacion, salud o viajes. Esto motiva a las
nuevas generaciones, que buscan
recompensas mas significativas.

Ajustes salariales
Los empleados pueden elegir entre
beneficios definidos por la empresa, como
dias libres, trabajo remoto, o un balance
entre sueldo fijo y variable. Asi se da
flexibilidad sin perder alineacion con los
objetivos de la organizacion.

Transparencia en recompensas
Los empleados pueden ver como se
calculan sus bones, lo cual genera

confianza y mejora la motivacion.

con la Promesa de Valor

ESTRATEGIA EN LA FASE
DE DESARROLLO

Carreras flexibles y personalizadas
con la ayuda de la |A se crean planes de
desarrollo adaptados a cada empleado,
permitiendo rutas de crecimiento ajustables
segun sus intereses. Esto responde al deseo
de movilidad interna de las nuevas
generaciones.

Capacitacion adaptativa
La formacion se adapta al nivel y estilo de
cada persona, integrando elementos
interactivos como videos y simulaciones, para
un aprendizaje practico y autdnomo.

Visualizacién de logros en tiempo real
Los empleados pueden ver sus logros y
configurar metas personales con
recompensas, lo cual motiva y fomenta el
compromiso mediante un seguimiento
constante del progreso.

Nota: Contenido propio elaborado a través Canva

https://www.canva.com/design/DAGVZPGclpo/QnqvUATsiLPPUbD5RgicFA/view?utm_conte
nt=DAGVZPGclpo&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor

3.2 Prototipo conceptual

La pagina web de People Boost Al, diseflada especificamente para mostrar como

funcionaria nuestra solucion en la gestion del talento humano en call centers. Esta

plataforma esta disefiada para ser intuitiva y facil de usar, permitiendo a los usuarios

acceder rapidamente a las funciones clave de inteligencia artificial para optimizar la

atraccion, seleccion y retencion de personal. Desde la pagina principal, los usuarios pueden

navegar por secciones como la personalizacion del plan de vida del colaborador,
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herramientas de trazabilidad y los informes de gestion. Cada seccién esta pensada para
ofrecer una experiencia clara y eficiente, facilitando el acceso a soluciones innovadoras que
mejoran los procesos de recursos humanos en la era digital.

llustracion No. 6 Modelo web

PEOPLE
EIOOS T

Customization & Optimization

Nota: Contenido propio elaborado a través de Wix Site
https://gestion-talento-callcent-hef5alo.gamma.site/

3.3 Propuesta de Experiencia del Usuario - Journey Map

El Journey Map es una herramienta visual que muestra el proceso que sigue un
cliente al interactuar con un producto o servicio, destacando los momentos clave y las
emociones que experimenta. En el caso de GPT Business, permite entender cémo el cliente
vive cada etapa, desde que descubre la solucién hasta que la recomienda. Identifica puntos
de decisién y emociones que influyen en la experiencia, y sefiala oportunidades de mejora
en aspectos como la personalizacion y la simplificacién del proceso, lo que facilita atraer,

retener y convertir a los usuarios en promotores de la solucion.


https://gestion-talento-callcent-hef5alo.gamma.site/
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llustracion No. 7 Mapa de recorrido del cliente — Customer Journey Map

CUSTOMER EIiIEI:I @ L, @w
JOURNEY MAP )

Tniranct de 13 cmpress,
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GPT Dusiness Dmpresarial mediante S Bierramienta que pueds £amE exterma, £on mayor presencla
Formios en que el usuorio . y presentaciones, redes . . - - o
: L directi 1 1 selercid o revistas del sectory redes sorkskes
EuEntie I Sekucitn CArrens inlermg, euniones diretlivas saciales, medios aplirnizar b Selecctny
o explorando redes sociales.. ) \esmccialzados en BRHH | gestion del ualenia. erfocadas en BRHH.
Evaliia la plataforma comparandola con i Proparckanar comaaraciones claras
otras spluciones de gestitn de talento, ema de b platafarma, Expectativa y duda mientras can atras plataformas y ressear a
i revizands cAma Ins pramipes de 1A consukas oon asesares, evalia sl la herramienta personaszacion de (a 1A mediante
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Mo o ‘"z:ﬂ_?;:—“- e confirmar que es kaseucidn mas adecsada iempa real, Contacta can & cdblor proscupacisnes sobre adapte a las necesidades especificas
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LY ) Umalementacita ) J
's 's N e =
Onboarding Configura la plataferma y ajisea los promats | | Turorlales, soparte tenica, Inseguridad inkial 1 no ests Inclulr planti¥as de promats
) T » para la seleccion y retencidn de personal, gubs Interacthas sobre coma familarizada can ka herramienta, predefinidos para facilitar ka
Frimeros Pﬂﬁ_li;"" igurocian adaptanca [ herramikenta a las necesidades estruciurar los promats para pero entuslasmao por su configuracian y asegurar wna rapkda
e los emplesdos yel equips de RRHH catener mejares resultados. Implemsncacién. adopcian.
L
Utllza GPT Business Emaresarial r B
Uso regular regularmente para gestionar procesos de Dashbaard interaciva, Confianza sl (2 plataforma ofrecer acualzacianes
[ crvidicances con b sesecrian, evaluar el rendimicnio de los Informes automiticos de respende a sus necesidades, perg regulares basadas en ¢
e ahacitms = emplesdas, y ustar oz plznes e r:'1cl1| cntg, saparte puede haber # feedback de los usuarios para
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sl Recomicnda GPT Business Empresarial a
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b

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva
https://www.canva.com/design/DAGS3Ekivps/bfpj_Qrp9rdISv2_1QDIZw/view?utm_content=DAGS3Ekivp
s&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor

4, Analisis de Mercado y Competencia

Este andlisis se enfoca en los usuarios internos que se beneficiaran directamente de
la implementacion de GPT Business Empresarial en los procesos de gestion de talento.
Dado que no se trata de competir en un mercado externo, el enfoque esta en identificar
cémo esta solucién puede mejorar la experiencia de los empleados a través de la
automatizacion y personalizacion de procesos clave, como la seleccion y retencion. Se

evalian también las tendencias internas, la posible colaboracion con proveedores de


https://www.canva.com/design/DAGS3Ekivps/bfpj_Qrp9rJlSv2_IQDIZw/view?utm_content=DAGS3Ekivps&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGS3Ekivps/bfpj_Qrp9rJlSv2_IQDIZw/view?utm_content=DAGS3Ekivps&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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tecnologia y las oportunidades no atendidas dentro de la organizacion para optimizar la

eficiencia y el compromiso de los empleados.

Tabla No. 1 Andlisis de Mercado y Competencia

[ ITEM J éAplica? Justificacién/Descripcién Aplicada al Proyecto
Competidores Directos e No aplica El andlisis de competidores tradicionales no es relevante. En su lugar, el enfoque se centra en cémo las soluciones
Indirectos directamente existentes de RR.HH. dentro de la organizacién pueden compararse con la nueva plataforma de GPT Business
Empresarial. La ventaja principal es la automatizacién mediante IA que mejora los procesos internos.
Caracteristicas y Precios Aplicable GPT Business Empresarial ofrece una plataforma accesible para los empleados, sin requerir conocimientos
técnicos avanzados, lo que facilita la adopcion interna. Esto lo diferencia de otros sistemas que pueden ser
costosos o dificiles de implementar y operar.

Cuota de Mercado de los Aplica en términos de beneficiarios: No hay cuota de mercado externa, pero se debe medir cuantos
Principales Actores (Beneficiarios Aplicable empleados en la organizacién usaran la plataforma, y el impacto que esta tendra en mejorar la seleccion,
Internos, retencién y desarrollo del talento.

-

Es clave posicionar GPT Business Empresarial como una solucion interna que mejora la eficiencia y experiencia
de los empleados en los procesos de RR.HH. Las estrategias de comunicacién interna, entrenamientos y
campanfias dentro de la organizacién garantizaran la adopcion.

Proveedores y Socios Aplica GPT Business Empresarial puede colaborar con proveedores de IA y plataformas tecnologicas para integrarse
Potenciales de forma eficiente dentro de la organizacion. También es importante identificar socios que ofrezcan
herramientas que complementen la automatizacién de procesos de seleccién y desarrollo

Tendencias de Consumoy Los empleados buscan herramientas que simplifiquen y mejoren su experiencia laboral. Las tendencias
Comportamiento del Cliente Aplica internas muestran un creciente interés en soluciones que automatizan tareas repetitivas y personalizan
(interno) procesos como la seleccion de talento y el desarrollo profesional. GPT Business Empresarial responde a estas
expectativas mediante IA.

de Marketing y Aplica
Pt miento internamente

Oportunidades No . La falta de automatizacién en procesos criticos de RR.HH., como la seleccién y retencién, es una oportunidad
Atendidas o Aplica importante para GPT Business Empresarial. Ademas, la plataforma puede ofrecer un nivel de personalizacion
Subatendidas que no ha sido explorado completamente en los procesos de gestién de talento actuales.

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3ulK7JX_[19VwWHzwRTdzTw/view?utm_content
=DAGQ3AlaPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor

4.1 Evaluacién de la solucién con las partes interesadas

La evaluacion de la implementacion de GPT Business Empresarial en los call centers
de ventas en Colombia involucré a diversas partes interesadas clave. En primer lugar, se
identificaron los stakeholders mas relevantes, como la Direccidn General, Recursos
Humanos, Operaciones, Ventas, Tecnologia y los propios empleados. Cada grupo tenia un
interés especifico en la solucién: la Direccion General estaba enfocada en la reduccion de
costos y mejora de la eficiencia, mientras que RRHH y Operaciones se centraban en
optimizar los tiempos de seleccidn y retencion de personal, y los empleados en experimentar

procesos mas justos y personalizados.


https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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llustracién No. 8 ldentificacidn de las partes interesadas clave -Stakeholders

Departamento de RRHH

Sindicatos - Grupos Laborales

Candidatos Potenciales

®

|

Gerente de Operaciones

PARTES INTERESADAS
CALL CENTER

%

Empleados Aetuales

@

Gerente de Venias

&

Dirececion General

%

Departamento de Teenologia

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva

https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3ulK7JIX_I19VwHzwRTdzTw/view?utm_content
=DAGQ3AlaPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor

Para comprender mejor el paso a paso de la integracion de estas partes interesadas

se ilustrara el siguiente diagrama que muestra como cada area del call center se conecta en

el ciclo de vida del empleado, desde la atraccion hasta la medicién de resultados. Esto

asegura que las partes interesadas estén alineadas, optimizando la plataforma para cumplir

objetivos comerciales y operativos, mejorando la eficiencia y los resultados en cada area.


https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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llustracion No. 9 Diagrama de Integracion de Partes Interesadas en el Ciclo de Vida del Empleado en Call
Centers

ACCESOD OPTIMIZACION INTEGRACION TRANSICION
ESTRATEGICO DELTALENTO ¥ DESARROLLO INTELIGENTE
Nota:
pesa . Reciuzri - Ofbasrc . Pz de
[ Plaaiorma ] [ fraein ] [ e ] [ ] [ " ] [ resuitades ]
[ Sedecricn ] [ Corfratacidn ]
h 4 ¥ v
Candidatos Reclutads Departsmento de RRHH
Polencizles res delasiension
Gerente de Candidatos
‘entas Potencizles
|
Gerente de Operacicnes
v ¥
Direccién General — Sindicatos | Grupos Laborsles
¥ ¥ ¥ ¥ ¥
Depariamento de Tecnologia
1. Registro de Uswarios: Ususro y 1. Reclutamiento:  Métricas  fiempo  de 1. Especiali en  Capacitacio ¥ 1. Departamento de Recursos Humanos:

contratacién, calidad de ks candidatos y sa Desarrollo: Evaluscidn de  Necasidades,
de aceptacion de ofertas. disefios de programas y medicion de impacio
2. Retencion: Satisfaccién y Compromiso, KFls.

andlisis rotacidn de personal y encussta de 2. Empleados Actuales: Fesdback Dirscio
clima laboral. (Efectividad programa  de  formacidn,
3

Protocole para procese de  Offboarding,
recopilacion de Fesdback y la finslizacion de
tareas i ar de
salida,

Contraseha.

2 Verificacion de Correo Electranico: Acosso
direcion electronica.

3. Autenticacidn de
Identificacion.

Identidad: Doc. comunical.cién de  bensficis  y

COmMpensacionss.

Autenticacitn credenciales yeddigo por calulr.
7. Politicas de Uso y Privacidad: Aceptacion
politica d= wso, términos de ssnico y
privacidad.

£. Mantenimiento de Seguridad: Encriptacion
de dstos y monitorse de  scotividades
sospechosas.

claro y comunicativo, Feedback, duracidn dal
proceso.

3. Gerente de Operaciones: Proceso de
contratacidn eficients, evaluacidn tiempo de
adaptacion y efectividad en ks formacidn.

Optimizacidn de Recursos.

4. Direccion General: Visidn Estratéges
{Alin=scion visidn y misidn), Inwersién en
Capital Humano (RO1) gastos en formacin,
Cultura Organizacional (Aprendizaje continua).

indicadores de desen

6. Direccion General: Talento competitive 2 a3 Diepartamento de Tecnologia:
i izacionales. Impk ian p de aprendizap
Tecnologia: {Capacitacién, evaluacién y desamolig,

7. Departaments  de
Competenciss tecnoldgicas y digitales, prusbss
técnicas alos candidatos.

Automatizacién de Procesos y Automstizacon
de Procesos

4. Iniciode Sesidn: Uso C isles acceso 3 nte de Ventas: habifidades y Faricipacidn  en  Programas, desamolo 2. Direccion General: Visidn Estratégios
5. Proceso de Aprobacidn: Administrador competencias especificas, medicidn en vanss profesional, programa de com i Andlisis d= Datos, Feedback y encussias de
Revisa informacidn. y adaptacion estrategia comercial. 3 ntas de Operaci : Ej ion de salida, cultura donde &l Feedback sea valorado.
§. Autenticacion de Dos Factores [2FA): 4. Candidatos Potenciales: Py i Monif del Rendimi ¥ 3. Departamento de Tecnologia:

Automatizacidn de Frocesos, proceso de
Cffbcarding vy eliminacidn  de  accescs,
integracién de Hemamientas de Fesdback,
Seguridad de la Informacidin

Elaboracion Propia

La implementacion de GPT Business Empresarial beneficiara a los usuarios internos,

como el Especialista en Capacitacién y Desarrollo y el Gerente de Ventas, cuyos arquetipos

revelan sus motivaciones, frustraciones y objetivos. Este enfoque permite optimizar los
procesos de seleccién y retencion de talento, alineando la tecnologia con los desafios diarios

de la empresa.
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El Especialista en Capacitacion aprovechara la automatizacion y personalizacion
para agilizar los programas formativos, mientras que el Gerente de Ventas utilizara la

solucion para mejorar la efectividad de su equipo, reducir la rotacién y alinear mejor los

objetivos comerciales.

llustracion No. 10 Buyer persona call center ( perfil del comprador)

Edad: 35 afios

Cargo:
Especialista en
Capacitacién
y Desarrollo

Motivaciones:

* Optimizacion del
desempeno del personal.
+ Asegurar que los
empleados se mantengan
actualizados con las Gitimas
habilidades y tendencias.
* Mejora continua de la
calidad de las
capacitaciones y la
formacion interna.

Objetivos:

« Identificar las necesidades
de formacion de los
empleados.

* Ajustar programas de
capacitacion para optimizar
el rendimiento del equipo.

+ Reducir el tiempo de
contrataciéon y mejorar la
adecuacion de los
empleados a las necesidades
organizacionales.

Frustraciones:

« Falta de agilidad en la
adaptacion de los programas
formativos.

« Dificultades para garantizar
la alineacién entre las
capacidades de los
empleados y los objetivos
estratégicos de la empresa.

Edad: 42 afios

Cargo:
Gerente de
Ventas

Motivaciones:

« Lograr que el equipo
comercial cumpla o exceda
las metas de ventas.

* Mejorar la integracion entre
los departamentos de ventas
y operaciones.

» Aumentar la retencion de
empleados con alto
rendimiento en ventas.

Objetivos:

« Seleccionar agentes con
habilidades comerciales que
impulsen las ventas.

+ Garantizar que los equipos
comerciales alcancen las
metas de ventas trimestrales.
+ Mantener una
comunicacion fluida con el
equipo de operaciones para
alinear objetivos y mejorar el
flujo de trabajo.

Frustraciones:

+ Dificultad para encontrar
talento adecuado en el Grea
de ventas.

« Baja efectividad en la
integracioén de nuevos
empleados con habilidades
comerciales.

+ Desgaste por la alta
rotacién de personal en el
equipo de ventas.

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3ulK7JIX_I19VwHzwRTdzTw/view?utm_content
=DAGQ3AlaPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor#5

4.1.1 Metodologia Utilizada para la Evaluacion

Una vez identificadas las partes interesadas clave dentro del call center, se
procederd a realizar entrevistas semiestructuradas. Estas entrevistas incluirdn a
representantes de diferentes niveles jerarquicos y areas estratégicas, como la Direccién
General, Recursos Humanos, Inteligencia Artificial, Operaciones, Ventas y empleados

actuales. Esta diversidad de perspectivas garantizara un andlisis integral de los procesos de


https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor#5
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor#5
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gestion del talento humano, la implementacion de nuevas tecnologias y los retos operativos,

permitiendo asi obtener informacion valiosa y relevante para la toma de decisiones.

Tabla No. 2 Ficha Técnica de Recoleccion de Datos

CARACTERISTICA DESCRIPCION
Periodo de Recoleccién de datos  octubre de 2024
Ciudad de Aplicacién Bogota / Medellin Colombia
Cargo de las Personas Direccion General, Experto en RR. HH, Experto en
entrevistadas IA , Gerente de operaciones , Gerente de ventas
Empleados actuales
Poblacién <20
La muestra que se tomara a una empresa pequefia
Muestra del sector de call center, no se empleara ningun

software aplicable

Nota: Elaboracién a partir del anteproyecto Cadena Garnica, A. A. (2024). Metodologia de
Gestién Humana basada en IA para mitigar la rotacion de personal en los call centers en Colombia.
Universidad EAN

llustracién No. 11 Disefio metodolégico de investigacion

Fase 2 Fase 4
Recoleccién de Datos Evaluacion de Resultados
Cualitativos Cualitativos
o

® =
I ' hn l‘; m

o) (o)
fase 1 Fase 3 Fase 5

Definicién y validacion Codificacion y Analisis Propuesta de un Modelo de
del instrumento Tematico ( MAXQDA Analytics) Innovacion

Nota: Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva
https://www.canva.com/design/DAGTZCKSnhA/8ITv2aaH3z7zJFSXVi5BQw/view?utm_conten
t=DAGTZCKSnhA&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor


https://www.canva.com/design/DAGTZCKSnhA/8lTv2aaH3z7zJFSXVi5BQw/view?utm_content=DAGTZCKSnhA&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGTZCKSnhA/8lTv2aaH3z7zJFSXVi5BQw/view?utm_content=DAGTZCKSnhA&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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La investigacion tiene un enfoque cualitativo y se basa en la recoleccién de datos
mediante encuestas y entrevistas estructuradas, centradas en medir variables clave. El
objetivo es evaluar cédmo el uso de inteligencia artificial (1A), a través de herramientas como
GPT Business Empresarial, impacta en la reduccion de la rotacion de personal y mejora la

seleccion y retencion de empleados en los call centers de ventas en Colombia.

Se desarrollaron cuestionarios validados diferentes ?, quienes evaluaron su claridad y
relevancia mediante una escala de Likert. La validacién inicial, usando el indice V de Aiken,
se llevo a cabo durante el anteproyecto de grado de (Cadena Garnica, 2024) titulado
Metodologia de Gestion Humana basada en IA para reducir la rotacion de personal en call
centers en Colombia, presentado en la Universidad EAN. En esta etapa preliminar, se
usaron preguntas similares para asegurar la pertinencia del cuestionario, y los resultados

fueron analizados con la férmula del indice V de Aiken, cuya férmula es:

V=n(c-1) 2

Donde:

S es la sumatoria de los valores asignados por cada juez,
n es el nimero de jueces,

c es el numero de valores en la escala de valoracion.

1 Ver Anexo 1 Ficha Técnica de Medicion (entrevistas)

2 Ver Anexo 2 Validacién de Instrumentos V de Aiken
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La validacién confirm6 que los cuestionarios son adecuados para medir la percepcién
de expertos sobre el uso de la IA en la gestién de talento humano. Posteriormente, se
aplicard un método de codificacion cualitativa abierta y axial para organizar los datos en
categorias y establecer relaciones entre ellas. El software MAXQDA?® Analytics facilitara la
gestion y analisis de los datos, permitiendo visualizar las conexiones entre conceptos y

generar una teoria final a partir de las categorias identificadas.

Los principales hallazgos* sobre la implementacién de IA en los call centers han sido
sintetizados visualmente en la imagen presentada. Estos hallazgos destacan las areas clave
gue requieren atencién, como el uso de IA en ventas, la personalizacion de la capacitacion,

la automatizacion de procesos y la retencién de talento.

llustracion No. 12 Hallazgos e Insights de la Retroalimentacion Recibida

— . (" Si no se implementan estas tecnologias de manera mas robusta. la
Tecnologia en Ventas y Uso s :
da 1A en CRM empresa seguird enfrentando problemas de rotacidn afta, lo gue
| cenlleva costos da raemplazo y capacitacidn constantas.
e i (" Si no se integran programas de desarrcllo mas personalizados. los
i ) * empleados seguirsn sintiendo falta de crecimiento y motivacion, lo que
Continua | @umentard a rotacian y disminird 12 productividad.

r ILa falta de confianza en los sistemas de |A puede ralentizar |a adopeidn

Automatizacion en la Toma * de herramientas tecneldgicas y disminuir su  efectividad en la
de isi de proceses clave, afectando tanto la eficiencia operativa
L «coma la retencién de empleados.

(" o ap Ia prediccin de rotacion de manera efectiva resultars en
e RatenclindeTalsntay) 3 1o pérdida continua de talento, elevando los costos asociados a la

B de et v cal

P (" Si no se abordan estas preocupaciones, los empleados seguiran
insights de la ‘_’ Transparencia y Equidaden (S detas o 18, lo que o
retroalimentacién e D {__ =" adogcion de ¥ redugira el

recibida

Hallazgos e

la Retencign satisfaccion laboral, lo que podria agravar la rotacion del personal.

Transparencia y Equidad en ) (" Si no se abordan estas preocupaciones, los empleades seguirdn
|8 Tottn da Dacisiones descanfiando de las heramientas de IA. lo qus impactara negativamenta
J L. en la adopeidn de o) ¥ reducira el

e Impacto de la Tecnologia en * La sobrecarga de trabajo en tareas rutinarias continuaré afectando la ]

Resistencia al Cambio y (Sin una ¥ sobre los de la
Desafios Tecnologicos 6 | 1. 1a resistencia al cambic podria ralentizar la implementacion v afectar la
kprodunwlaaa general.
[ Wo abordar Ias preccupsciones éticas puede Hevar a problemas d
— Integracién de la Etica e confianza y aumentar los riesgos legales, ademss de perjudicar la
| civersisdy fancusicn dentra de la arganizzcien.

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva

3 Ver Anexo 3 Andlisis Entrevistas Realizadas
4 Ver Anexo 3 MAXQDA Categoria Hallazgos
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https://lwww.canva.com/design/DAGUC44pai0/suaGnSijFLVksJRb2k707Q/view?utm_content=
DAGUCA44pai0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
Este esquema ilustra de manera clara los puntos criticos identificados, mientras que
el andlisis detallado de cada uno de estos hallazgos, incluyendo las preocupaciones y

recomendaciones especificas, se encuentra desarrollado en la plantilla de Excel.

5. Plan de Implementacion Bajo Metodologias Agiles

Esta propuesta tiene como objetivo implementar IA en los procesos de seleccion,
capacitacion y retencién de talento en call centers, mejorando la eficiencia y reduciendo la
rotacion de personal. A través de la automatizacion y personalizacion, se optimiza el

rendimiento de los empleados y se promueve un entorno mas inclusivo.

llustracién No. 13 Propuesta Empresarial Modelo de Innovacién

Propuesta Empresarial
Modelo de Innovacién e e e e
Integracién Etica

Ta:nnledgl'u en Ventas y Uso
e I1A en CRM

Objetivo: Optimizar interacciones con clientes mediante 1A, Objetivo: Implementar la IA con un enfoque ético, garantizando

automatizando tareas repetitivas y detectando patrones. transparencia, proteccion de datos y supervision humana.
Resultado: Los empleados se enfocan en un servicio de mayor Resultado: Decisiones automatizadas objetivas y justas, con
valor, mejorando la experiencia del cliente y la productividad. supervision en decisiones clave.

Valor: Mayor satisfaccion del cliente, tiempos de respuesta Valor: Transparencia y equidad en los procesos, proteccion de

reducidos y aumento en la productividad del equipo de ventas. datos y confianza de los empleados.

Capacitacién y Desarrello P i - T

Continuo
Objetivo: Capacitar a los empleados de manera

progresiva para adaptarse a la implementacion de IA.
Resultado: Reduccion de la resistencia al cambio y
adopcién mas rapida de nuevas tecnologias.

Valor: Transicion fluida hacia el uso de IA con menor
resistencia por parte de los empleados.

Objetivo: Personalizar la formacién mediante IA, adaptando los
contenidos a las necesidades de cada empleado.

Resultado: Aceleracion de la curva de aprendizaje y mayor
retencion del talento, mejorando el rendimiento y la mativacién.
Valer: Reduccion del tiempo de formacién y aumento del

compromiso de los empleados. Implementacién de 1A

en la Gestién del Talento

Humano en Call Centers Transparencia y

Equidad
Objetivo: Eliminar sesgos en |a seleccién y evaluacién de
empleados mediante decisiones basadas en datos.
Resultado: Evaluaciones justas y transparentes, promoviendo

Automatizacién
de Procesos Administrativos
Objetivo: Automatizar tareas clave como la gestion de
horarios y cumplimiento normativo.
un entorno més equitativo.
Valor: Mejora en la equidad y confianza dentro de la
organizacion, con una cultura inclusiva mas solida

Resultado: Menos errores y mayor eficiencia, permitiendo a
los empleados centrarse en tareas estratégicas.

Valer: Mayor productividad, reduccion de errores humanos y
aseguramiento del cumplimiento normativo.

Impacto Directo en la

Retencién de Talento y
Prediccién de Rotacién Retencién
Objetivo: Predecir la rotacion de empleados utilizando IA para Objetivo: Crear planes de desarrollo personalizados segan el
tomar medidas proactivas que retengan al talento. rendimiento y metas individuales.
e o o Resultado: Identificacion temprana de empleados en riesgo y Resultado: Mayor compromiso y lealtad de los empleados,
mejor planificacién de recursos humanos. con menos rotacién
e e Valor: Menor rotacion de empleados y retencion de talento clave. Valor: Mayor satisfaccién laboral y fidelizacion del personal.

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva


https://www.canva.com/design/DAGUC44pai0/suaGnSijFLVksJRb2k7o7Q/view?utm_content=DAGUC44pai0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGUC44pai0/suaGnSijFLVksJRb2k7o7Q/view?utm_content=DAGUC44pai0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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https://www.canva.com/design/DAGUHQqTZrzU/_A1PYoflne9SqGzZ8oEIUg/view?utm
_content=DAGUHgTZrzU&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=edit

or

5.1 Roadmap (hoja de ruta ) de Innovacién y Metodologia de Desarrollo

El Road Map guia paso a paso la implementacién de IA en la gestion del talento en

call centers. Cada fase, desde la ideacién hasta la optimizacion, asegura que el proyecto

avance de manera organizada y alineada con los objetivos de reducir la rotacion,

automatizar procesos y mejorar la experiencia de los empleados.

llustracién No. 14 Roadmap de innovaciéon y metodologia de desarrollo®

Ideacion y diagnostico
(Octubre 2024)

Entender las necesidades
de RR.HH. en call centers
y la problematica de
rotacion.

Reunir datos para
identificar los puntos de
dolor del proceso actual

Desarrollar
Plan de comunicacion para
informar sobre IA y reducir
resistencia al cambio.

Prototipado
(Noviembre 2024)

Desarrollar un Prototipo de IA
para optimizar la seleccion y
retencion, enfocado en
accesibilidad, facilidad de uso
y analisis predictivo con curva
de aprendizaje reducida..

Realizar pruebas A/B del
prototipo para medir la
aceptacion y ajustar el disefio
segun los resultados.

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva

ROAD MAP

Pruebas piloto
(Diciembre 2024 -
Enero 2025)

Implementar en entorno
controlado con
retroalimentacion y ajuste
de automatizacion,
manteniendo el toque
humano.

Definir KPIs como
satisfaccion y tiempo de
adaptacion para evaluar

integralmente los

impactos.

Lanzamiento inicial
(Febrero 2025)

Ampliar implementacion
en varias areas,
analizando escalabilidad y
eficiencia.

mplementar Capacitacion
personalizada para
asegurar la comprension
del uso de |A antes de su
expansion..

4-\
)

Optimizacion y expansion

(Marzo y abril 2025)

Ajustar la solucion y
expandir completamente

Expandir la
implementacion completa
en el call center.

Monitorear
retroalimentacion para
ajustar planes de
desarrollo e incentivos
personalizados.

https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3ulK7JX_I9VwHzwRTdzTw/view?utm_content
=DAGQ3AlaPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor

5 Ver Anexo 5 Metodologia y Desarrollo de las Diferentes Fases - Road Map


https://www.canva.com/design/DAGUHqTZrzU/_A1PYofIne9SqGzZ8oEIUg/view?utm_content=DAGUHqTZrzU&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGUHqTZrzU/_A1PYofIne9SqGzZ8oEIUg/view?utm_content=DAGUHqTZrzU&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGUHqTZrzU/_A1PYofIne9SqGzZ8oEIUg/view?utm_content=DAGUHqTZrzU&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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5.2 Justificacién de la Eleccion de esta Metodologia

5.2.1 Visién general del proyecto y objetivos a largo plazo

Vision General

Crear una metodologia de Gestion Humana basada en inteligencia artificial (IA) para
mejorar la seleccién y retencidn de personal en call centers en Colombia, reduciendo la
rotacion laboral y aumentando la satisfaccién de los empleados mediante procesos

personalizados y planes de desarrollo adaptativos.

Objetivos a Largo Plazo

Analizar el ecosistema de innovacion y las practicas actuales de gestién en los call
center de Colombia, identificando los principales factores que influyen en la rotacion de
personal y la satisfaccion laboral, para establecer una linea base que permita disefiar

intervenciones efectivas con IA.

Realizar un diagnoéstico detallado de las practicas actuales de RR.HH. en los call
center , utilizando herramientas de analisis organizacional para identificar brechas en los

procesos de seleccién y retencion, y asi disefiar una intervencion estratégica.
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Desarrollar y validar una metodologia de seleccién y retencidn basada en IA , que
automatice los procesos de reclutamiento y personalice los planes de desarrollo de acuerdo

con las necesidades de cada empleado, mejorando la retencion y la motivacion.

Implementar estrategias de retencién y gestion del talento apoyadas en metodologias
agiles , que permitan realizar ajustes rapidos basados en la retroalimentacion de los
empleados y los datos recolectados, garantizando un entorno de trabajo dinAmico y

eficiente.

Medir y analizar el impacto de la metodologia implementada, utilizando indicadores
clave de desempefio (KPI) como la tasa de rotacion, el tiempo de contratacion y la
satisfaccion de los empleados, asegurando la optimizacién continua de los procesos para

lograr mejoras sostenidas.

Fomentar una cultura de innovacién y mejora continua, asegurando que los cambios
tecnoldgicos y estratégicos sean adoptados de manera efectiva por todos los niveles de la

organizacion, promoviendo la colaboracion y el aprendizaje constante.

5.2.2 Justificacion de la Eleccion de la Metodologia

Se ha elegido una metodologia agil, como Design Sprint y Lean Startup, debido a la
necesidad de identificar rApidamente y ajustar las soluciones basadas en la
retroalimentacion de los usuarios y las pruebas realizadas. Estas metodologias permiten

validar rapidamente la viabilidad de la implementacién de IA en la gestién de recursos
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humanos, mitigando los riesgos asociados con la inversion en nuevas tecnologias y

adaptandose de manera continua a los cambios en el entorno laboral.

5.3 Equipo y Recursos Necesarios — Roles de Innovacién

La siguiente tabla describe el Equipo de Innovacion en Recursos Humanos,
encargado de implementar inteligencia artificial (IA) en los procesos de seleccion, formacién
y retencion de personal, alineado con los objetivos estratégicos del proyecto, como la
reduccion de la rotacion y la automatizacion del reclutamiento. Toda la gestion y seguimiento
de las fases del proyecto®, asi como la asignacion de tareas a los roles correspondientes, se
realizara a través de la plataforma Monday, asegurando un control eficiente mediante

metodologias agiles y contribuyendo al cumplimiento de los objetivos establecidos.

Tabla No. 3 Estructura del Equipo de Innovacion

‘ Roles y Responsabilidades

i} DESCRIPCION
iTEM e CONTENIDO

Lidera el uso de IA para automatizar
tareas en Recursos Humanos y facilita la

Gerente de Recursos = Liderazgo y estrategia para adaptacion de la empresa a estos

Humanos la implementacion de IA cambios
Mejora el reclutamiento usando IA para
Especialista en Automatizacién de predecir qué candidatos se ajustan
Seleccion y seleccion y andlisis mejor, lo que ayuda a seleccionar
Reclutamiento predictivo” mejores empleados.

Adapta los programas de formacién con
IA para fomentar la permanencia y el
crecimiento del personal.

Coordinador de
Capacitacion y
Desarrollo

Formacion adaptativa para
mejorar la retencién”

6 Ver Anexo 6 Programacion de actividades para el cumplimiento de las fases
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Analista de Retencién
y Bienestar

Gestor de Proyectos
de Innovacién en
RR.HH.

Gerente de Recursos
Humanos

Especialista en
Seleccién y
Reclutamiento

Coordinador de
Capacitacion y
Desarrollo

Analista de Retencién
y Bienestar

Gestor de Proyectos
de Innovacion en
RR.HH.

Andlisis predictivo de
rotacion y bienestar
laboral”

Metodologias agiles para la
implementacion de IA

Analiza con |IA los patrones de rotacion y
bienestar del equipo, proponiendo
medidas preventivas.

Coordina la implementaciéon de IA con
metodologias agiles para cumplir metas
y plazos establecidos

Herramientas y Recursos

Herramientas de IA parala
toma de decisiones

Automatizacion de
seleccién con ATS

Capacitacion personalizada
con IA

Herramientas de
analisis predictivo”

Herramientas
agiles para gestion de
proyectos”

Software de gestiéon de RR.HH. con 1Ay
dashboard de KPIs.

Plataformas ATS con IA (como HireVue)
para la seleccion automatizada de
personal.

Plataformas adaptativas de e-learning
(como Udemy for Business) para
personalizacion de formacion.

Herramientas de analisis de datos como
Power Bl o Tableau para prediccién de
rotacion y bienestar.

Herramientas de gestion de proyectos
como Trello o Asana para seguimiento
de plazos y fases.

Objetivos Estratégicos y Resultados Esperados

Mejora en la
Retencion del Talento

Reduccién del Tiempo
de Seleccion

Personalizacion de la
Capacitacion

Reducir rotacién en un 7%”

Reduccién del tiempo de
contratacion en 40%

Capacitacion adaptativa
para mejorar satisfaccion”

Reducir la rotacion en un 7% utilizando
IA predictiva para identificar riesgos.

Disminuir el tiempo de contratacion en un
40% mediante la automatizacién del
proceso de seleccidn.

retencion y satisfaccion
la formacion

Mejorar la
laboral personalizando
continua con IA.

Nota: Elaboracion propia
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6. Andlisis Financiero y de Impacto

6.1 Proyecciones financieras y ROl de innovacion:

Este andlisis financiero determina la viabilidad de implementar IA en la gestién de
recursos humanos en los call center, evaluando la inversion inicial, costos operativos y
proyecciones de ingresos. Se calculan indicadores clave como el ROI, el tiempo de
recuperacion de la inversion y la sensibilidad del proyecto a cambios en el mercado. Aqui se

refleja el informe final, con el detalle completo contenido el documento denominado.’

Tabla No. 4 Andlisis Financiero y de Impacto

ANALISIS FINANCIERO Y DE IMPACTO ‘

DESCRIPCION INDICADOR INTERPRETACION
El enfoque en optimizacion de costos a través de
Costos automatizacion y mejora continua consolidara la
Operativos $  13.804.192.200 rentabilidad operativa, asegurando un uso
Proyectados estratégico de recursos en fases criticas.

Este crecimiento permitira no solo la estabilidad,

sino también una diversificacion robusta,
56.010.503.120 | abriendo  oportunidades en  mercados

emergentes con menores barreras de entrad

Presupuesto de $
Ventas

Al fortalecer el flujo de caja, la empresa podra
financiar expansiones y mitigar riesgos
financieros, garantizando estabilidad en
escenarios volatiles.

Este ROI superior posiciona el proyecto como
una inversion estratégica con resultados
tangibles, impulsando la confianza de las partes
interesadas para futuras iniciativas.

Con un monitoreo constante y ajustes en tiempo
TIR Inversion 75.35% real, se puede capitalizar el alto retorno y reducir
riesgos, fortaleciendo la previsibilidad financiera.

Flujo de Caja $ 42.206.310.920

ROI (Retorno
Sobre La 205,75%
Inversidn)

" Ver Anexo No. 7 Andlisis del Presupuesto Proyecto IA — RRHH
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Reduciendo la variabilidad mensual, se asegura

R Periodo de g a1 un retorno mas predecible, lo que refuerza la
U]l Elel Gl {2k , confianza en la ejecucion y estabilidad del
la Inversion

proyecto.

Nota: Elaboracién propia

Para el caso del ROI del 205,75%, de destaca una rentabilidad excepcional con una
recuperacion de inversion en 2,4 unidades por cada unidad invertida. Este retorno supera
ampliamente los estandares del sector y garantiza una recuperacion rapida en 3,1 afios
(aprox. 2 afios y 4 meses). La implementacion de IA optimiza la eficiencia operativa,
aumentando la productividad en un 15% y reduciendo el tempo de contratacion en un 30%,
lo que contribuye directamente al alto ROI. Ademas, el flujo de caja positivo de
$42,206,310,920 asegura liquidez para mitigar riesgos y financiar nuevas iniciativas

estratégicas.

Con una TIR del 75,35%, el proyecto ofrece un alto rendimiento ajustado a un riesgo
manejable mediante analisis de sensibilidad, lo que refuerza la confianza de los stakeholders

y posiciona a la organizacién para un crecimiento sostenible y competitivo en el sector.

6.2 Impacto Social y Ambiental

Las siguientes tablas muestran cémo la implementacién de IA en Recursos Humanos
en call center afecta tanto a nivel social como ambiental, destacando la creacion de empleo,
el bienestar de los empleados y el enfoque en sostenibilidad. Se detallan las estrategias para
potenciar los beneficios y reducir los impactos negativos, ademas de incluir métricas para

medir el progreso. También se identifican oportunidades de colaboracion y acciones
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alineadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU, asegurando una gestion

responsable.

Tabla No. 5 Impacto Social y Ambiental

ASPECTO DESCRIPCION ASPECTO DESCRIPCION

Stakeholders afectados

Internos: Direccion, RR.HH., empleados;
Externos: Proveedores tecnoldgicos

Stakeholders afectados

Internos: Direccién, Tecnologia; Externos:
Proveedores de I1A

Al implementar el trabajo remoto y

Creacion de empleo
(directo e indirecto)

Mejora en la
calidad de vida

Contribucion a la
formacién

Impacto en salud
y bienestar

Fomento de la inclusion

y diversidad

Directo: empleos en tecnologia e IA;
Indirecto: socios tecnoldgicos

Los empleados tendran formacion
personalizada y automatizacion que reduciran
tareas repetitivas, mejorando su satisfaccion.
Los clientes recibiran un servicio mas agil y
eficiente con personal mejor capacitado

Se proporciona formacién continua
adaptada a las necesidades de cada
empleado mediante |A, promoviendo su
desarrollo y aumentando su productividad.

Entorno de trabajo mas saludable con
menos rotacion y estrés fomentando un
mejor equilibrio entre el trabajoy la
vida personal.

1A en seleccion elimina sesgos, promoviendo
diversidad y equidad en todos los niveles

Huella de carbono

Uso de recursos
naturales y
eficiencia

Gestion de
residuos

Contribucién a la
economia circular

Proteccion de
ecosistemas

Proteccion de
ecosistemas

digitalizar procesos, |a empresa reducira su
huella de carbono al disminuir el uso de
oficinas y desplazamientos.

La automatizacion y digitalizacion
aumentaran la eficiencia energética al reducir
el uso de papel y optimizar el consumo de
energia.

Reduccién de los residuos de oficina al
digitalizar procesos, disminuyendo el uso de
papel y fomentando practicas sostenibles

Se promovera la reutilizacion de
equipos y el reciclaje, alinedndose con
los principios de economia circular.

Contribuye indirectamente al reducir uso de
oficinas

Contribuye indirectamente al reducir uso de
oficinas

Nota: Elaboracién propia

https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3ulK7JIX_19VwHzwRTdzTw/view?utm
_content=DAGQ3AlaPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=edi

tor

Tabla No. 6 Estrategias del Impacto Social y Ambiental

Estrategias Impacto Social - Ambiental
Ambiental

Aspecto

Alineacion con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS)

Contribucion de la IA

Social

ODS 5 (lgualdad de género)

ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento
econoémico)

ODS 9 (Industria, innovacion e infraestructura)
ODS 5: Selecciéon sin sesgos, promoviendo
diversidad en contrataciones y promociones.
ODS 8: Reduccién de tareas repetitivas y
mejora en la retencién de talento mediante

ODS 12 (Produccién y consumo
responsables)
ODS 13 (Accion por el clima)

ODS 12: Ahorro de papel y energia
con digitalizacion y
automatizacion.


https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3uIK7JX_l9VwHzwRTdzTw/view?utm_content=DAGQ3A1aPnQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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Métricas especificas para medir
el impacto social y ambiental

Estrategias para maximizar los
impactos positivos y minimizar
los negativos

Analisis de costo-beneficio social
y ambiental

Planes para la comunicacion del
impacto a los stakeholders

Certificaciones 0 estandares
relevantes para obtener

Riesgos potenciales y
estrategias de mitigacion

Oportunidades
colaboraciones
organizaciones
ambientales

para
con
sociales 0]

formacién adaptativa.
ODS 9 : Infraestructura digital y optimizacion
de RR.HH.

Diversidad en Contrataciones y
Promociones (ODS 5: No. Contrataciones
diversas / total de contrataciones *100)

Retencion de Talento (ODS 8: No.
Empleados que se van empresa / No. Total de
empleados * 100)

Incremento en la Eficiencia de Procesos
(ODS 9: Tiempo de proceso anterior -Tiempo
de proceso actual / proceso anterior

Aumentar la capacitacion personalizada con IA
y promover la diversidad eliminando sesgos.

Monitorear la IA para evitar que obstaculice la
innovacion interna.

Reduccion de costos asociados a la rotacion
de personal y capacitacion.

Informes regulares aseguraran transparencia
en resultados y trazabilidad con blockchain.
Comunicacién continua con provee

ISO9001 Certificacion de calidad; 1ISO 27001
Seguridad de la informacion; Certificaciones
en ética y ISO 26000 de responsabilidad social
empresarial. Transparencia en A (IEEE
Certificacion Etica en Inteligencia Artificial).

Resistencia al cambio, mitigado con
programas de formacién continua; fallos en la
tecnologia, mitigado con soporte técnico
constante y auditorias de IA; impactos
ambientales no previstos, mitigados con
ajustes.

ODS 13 : Menor huella de carbono
por reduccion de desplazamientos

Huella de Carbono Reducida
(ODS 13: CO,=Emisiones
previas—Emisiones actuales).

Ahorro de Papel (ODS 12: Ahorro
de papel=Consumo de papel
anterior-Consumo  de  papel
actual).

Ahorro de Energia (ODS 12:
consumo energia anterior —
consumo energia real / consumo
energia anterior * 100)

Promover energias limpias en
oficinas y centros de trabajo.

Ahorros en infraestructura fisica y
reduccién en uso de recursos
naturales y emisiones de carbono.
Publicar reportes ambientales que
destaquen la reduccién en la
huella de carbono de la empresa.

certificacion 1SO 14001 para la
gestién ambiental responsable.

Implementar tecnologias
eficientes y monitorear el consumo
energético.

Alianzas con instituciones educativas para mejorar las competencias tecnolégicas;
colaboraciones con organizaciones ambientales para reducir la huella de carbono

y fomentar la sostenibilidad.

Nota: Elaboracion propia
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7. Gestion de Riesgos y Oportunidades

7.1 Matriz de Riesgos y Estrategias de Mitigacion®

La gestidn de riesgos y oportunidades en el proyecto de IA para mejorar la retencién
de talento en call center se enfoca en identificar, evaluar y mitigar factores criticos. Los
principales riesgos incluyen la resistencia al cambio en la adopcién de nuevas tecnologias,
los costos financieros asociados al reemplazo y capacitacion del personal, y la gestion de la
privacidad de los datos. Estos riesgos han sido priorizados segun su probabilidad e impacto,
con estrategias de mitigacion como la formacién continua, la implementacion progresiva de
la 1A, y un monitoreo constante a carga de responsables especificos. Al mismo tiempo, se
destacan oportunidades clave, como la reduccién de costos operativos mediante la
automatizacion de procesos, la personalizacion en la formacion de empleados y la mejora en

la eficiencia de la seleccion de personal.

Esta gestion proactiva permite capitalizar las ventajas que la IA ofrece en la
optimizacion del talento humano, asegurando una mayor retencion, productividad y

satisfaccién laboral.

8 Ver Anexo No. 8 Matriz de Riesgos IA RR. HH, donde se presenta la evaluacién de cada riesgo y las
correspondientes estrategias de mitigacién de manera detallada.
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8. Métricas de éxito y KPIs de Innovacién

8.1 OKRs (objetivos y resultados clave) del Proyecto

Los OKRs del proyecto establecen metas claras para implementar IA en los call

centers, enfocandose en reducir la rotacion, automatizar procesos y mejorar la retencion y

satisfaccién de los empleados, alineados con los objetivos estratégicos de la presente

investigacion.

llustracién No. 15 OKRs Objectives and Key Results

Objetivo

Principal

Reducir la rotacién de personal en

Resultado
Clave 1

Reducir la tasa de

OKRS
(Objectives and Key Results)

Resultado
Clave 2

Métricas

M 1: Monitoreo mensual

P.R.C 1: Alcanzar |a

los call centers mediante la rotacian del 28% al ::aff;anl::ilgn laboral de |E_ rql:a:ién con andlisis reduccidn en un afio.
implementacian de 1A, 15% en un plazo de on un 20% predictivo en PowerEl.

Responsable: Gerente de Recursos
Humanos y Analista de 1A.

Automatizar procesos clave de
seleccién y formacion para mejorar
|z eficiencia operativa
Responsable: Esp. en Seleccidn y
Reclutamiento y Coord. de
Capacitacidn y Desarrollo.

Mejorar la retencion de talento
mediante planes de desarrollo
personalizados.

Responsable: Gerente de
Desarrollo de Talento y
Coordinador de Capacitacion

Asegurar la equidad y
transparencia en la seleccion y
evaluacion de desempeno
mediante 1A,

Gerente de Recursos Humanos y
Ezp. Diversidad e Inclusidn.

Manitorear y optimizar el
bienestar y satisfaccion de los
empleados mediante A,
Responsable: Analista de
Retencidn y Bienestar, y
Coordinador de Capacitacion.

12 meses

Reducir el tiempo de
contratacion de 30 a
21 dias.

Crear planes de
desarrollo
profesional para el
85% de los empleado

Implementar LA para
eliminar sesgos en el
100% de los procesos
de seleccion.al para el
85% de los empleada

Incrementar el
bienestar labaral en
un 20%

Personalizar la
formacidn para el 30%
de los empleados en
el primer afio

Aumentar la
promocion interna en
un 15%.

Aumentar la
diversidad en las
contrataciones en un
10%

Reducir el estrés
laboral en un 15%

M 2: Encuestas
trimestrales de
satisfaccion laboral.

M 1: Tiempo promedio de
contratacion, medido
mensualmente.

M 2: % de empleadaos con
planes de formacion
adaptativos creados por [A.

M 1: Cantidad de empleadas
con planes personalizados..
M 2: Numero de
promociones internas
registradas.

M 1: Porcentaje de procesos
de seleccién automatizadas
con A

M 2: Diversidad de los
nuevos empleados.

M 1: Encuestas de
bienestar laboral realizadas
trimestralmente.

M 2: Resultados de
encuestas de estrés laboral.

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva
https://www.canva.com/design/DAGUIXAfJcw/oYNWJIKIVsSZJI0ryvBrirQ/view?utm content=DAGUI

P.R.C 2: Incremento
del 5% por trimestre.

P.R.C 1: Alcanzar en
b meses.

P.R.C 2: Primer afio
de implementacion.

P.R.C 1: Primer afio.

P.R.C2: Primer afin.

P.R.C 1. Primer afio.

P.R.CZ: Primer afio.

P.R.C 1: Incremento
del 5% trimestral.

P.R.CZ: Primer afio
de implementacian.

xAfJcw&utm campaign=designshare&utm medium=link&utm source=editor



https://www.canva.com/design/DAGUIxAfJcw/oYNWJKIVsSZJI0ryvBrjrQ/view?utm_content=DAGUIxAfJcw&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
https://www.canva.com/design/DAGUIxAfJcw/oYNWJKIVsSZJI0ryvBrjrQ/view?utm_content=DAGUIxAfJcw&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=editor
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8.2 Métricas de Innovacién

Las presentes métricas, permiten medir el impacto de la implementacion de 1A en los

procesos de seleccién, formacion y retencién de personal en call centers, con el objetivo de

reducir la rotacién, optimizar la eficiencia operativa y mejorar la satisfaccion de los

empleados.

llustracién No. 16 Métricas de Innovacion

Métricas de Innovacion

Meétrica

Valor
objetivo

Impacto
rotacion de personal

Tiempo de lanzamiento al
mercado Optimizacion de
procesos de seleccién y
formacién con IA

Porcentaje de ingresos de
nuevos servicios
Automatizacién y
personalizacién

Porcentaje de empleados

invelucrados en innovacion

Impulso de la retencién de
talento

Satisfaccién del cliente con
nuevos servicios
Satisfaccién laboral y
rendimiento

€

Impacto en la rotacion de
personal
Métrica especifica

2

Tiempa promedio para
desarrollar e implementar
nuevas soluciones de 1A en
los procesos de seleceidn y
retencidn de personal.

Proporcion de ingresos
generados a partir de los
nuevos servicios basados en 1A
&n comparacion con los

ingresos totales del call center.

Porcentaje de empleados
que participan en
proyectos de innovacidn
relacionados con 1A

Nivel de satisfaccion de
empleados y clientes se
mide mediante encuestas
trimestrales después de
implementar servicios
bbasados en IA.

Nivel de satisfaccion de
empleados y clientes se
mide mediante encuestas
trimestrales después de
implementar servicios
basados en 1A,

Reducir el tiempao de
contratacion de 30 dias a
21 dias mediante la
implementacidn de |A.

Aleanzar un 15% de
ingresos provenientes de
estos servicios de 1A en el
primer afio

Involucrar al 85% de los
empleados en planes de

Alcanzar este valor al
final del primer afio de
implementacidn.

Medido
trimestralmente
durante el primer afio.

Alcanzar este valor en
el primer afio de

per

creados con IA.

Incrementar |a
satisfaccion del
empleado en un 20%
durante el primer afio.

Reducir la rotacién
de personal del 28%
al 15% en los
primeros 12 meses.

Medide trimestralmente,
con el objetive de
alcanzar el incremento al
final del primer afio.

Medido mensualmente
durante el primer afio
para ajustar estrategias
en tiempo real.

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva
https://www.canva.com/design/DAGUJfz04Sw/aycBzgjV4iWtgz4ZfY5U8g/view?utm_content=DAGUJfz04Sw&u

Contratar més rdpido mejorard
la experiencia del candidata,
reducird la carga de trabajo del
equipa y ayudard a retener al
personal.

Mejorar la eficiencia y los ingresos
permitird reinvertir en programas
de retencidn y formacidn,
ayudando a reducir la rotacidn del
personal.

Invalucrar a los empleados en
proyectos de innovacidn y
desarrollo aumenta su motivacidn
¥ compromisa, lo que ayuda a
reducir | rotacidon.

Un mayer nivel de satisfaccidn en
las empleados reduce el estrés
labaoral y contribuye a una mayor
retencion.

La reduccidn de la rotacicn del
28% al 15% mejora la estabilidad
laboral y reduce costos operativas

tm_campaign=designshare&utm medium=link&utm_source=editor
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9. Plan de Gestion de Cambio y Adopcion®

El Plan de Gestion de Cambio y Adopcién se crea con el propésito de facilitar la
implementacion de inteligencia artificial en los procesos operativos de los call centers,
asegurando que tanto los empleados como los lideres comprendan y adopten la nueva
tecnologia de manera efectiva. Este plan busca minimizar la resistencia al cambio,
proporcionando una comunicacién clara y constante que explique los beneficios de la IA, y
preparando a todo el equipo para el uso de herramientas que optimizaran la seleccién,

capacitacion y retencién de personal.

9.2 Cultura de Innovacién y Mejora Continua

La innovacion es clave para mejorar el desempefio en los call centers de Colombia.
Ante la alta rotacién de personal, la implementacién de estrategias que promuevan una
cultura de innovacion y mejora continua, apoyada por la 1A, es fundamental. Estas
estrategias deben incluir la colaboracion, el aprendizaje constante y programas de incentivos
gue fomenten la creatividad. Ademas, es importante medir los resultados y abordar la

resistencia al cambio para asegurar la adopcion efectiva de estas iniciativas.

9 Ver Anexo No. 9 Gestion de Cambio IA RR. HH
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Tabla No. 7 Cultura de innovacion y mejora continua

ESTRATEGIAS

ASPECTO DESCRIPCION
Cultura de Innovacién y La cultura de innovacién se enfoca en la colaboracion, creatividad y aprendizaje constante, apoyada
Mejora Continua por la implementacion de inteligencia artificial (IA). La IA automatiza procesos de seleccién y

personalizacion de formacion, lo que facilita la mejora continua y la adaptabilidad de la organizacién.

- Colaboracién: Promover el trabajo en equipo y la cocreacién.

- Vflor_es ¥ - Curiosidad y Aprendizaje: Incentivar el desarrollo profesional y la experimentacion.
Fo?nn;ﬁﬁgnaglﬁ%:\fa%?;n - Flexibilidad: Adaptarse a cambios mediante metodologias agiles.
- Responsabilidad: Empoderar a los empleados para mejorar procesos y proponer soluciones innovadoras.

- Premios de Innovacidn: Reconocimientos o incentivos econémicos para ideas que mejoren los procesos.
- Programas de Intraemprendimiento: Espacios para que los empleados desarrollen proyectos innovadores
con apoyo de la empresa.

- Desarrollo Profesional Personalizado: Recompensar el crecimiento profesional enfocado en la innovacién.

Programas de Incentivos
para la Innovacién

- Tasa de Implementacion de Ideas: Porcentaje de ideas ejecutadas.

Meétricas para Evaluar la - Tiempo de Respuesta ante Cambios: Medicién del tiempo que toma adaptarse a nuevas tecnologias.
Cultura de Innovacion - Satisfaccion de los Empleados: Encuestas que midan la percepcion de los procesos de innovacién.

- Productividad y Retencién de Talento: Aumento en la productividad y disminucién de la rotacién.

- Comunicacién Transparente: Explicar los beneficios del cambio desde el inicio.

Plan para Abordar la - Formacién Continua: Capacitar a los empleados para facilitar la adopcién de nuevas tecnologias.
Resistencia al Cambio ® - Participacion Activa: Involucrar a los empleados y ajustar la estrategia seglin sus comentarios.

- Apoyo de Lideres: Lideres que promuevan activamente el cambio, mostrando resultados positivos.

Nota: Contenido propio elaborado a través de Canva

https://www.canva.com/design/DAGQ3A1aPnQ/3ulK7JX 19VwHzwRTdzTw/view?utm content=DA
GO3AlaPnQ&utm campaign=designshare&utm medium=link&utm source=editor
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10. Conclusiones y recomendaciones

La implementacion de inteligencia artificial (I1A) en la gestién del talento de los call
center en Colombia tiene el potencial de transformar el sector, al automatizar de manera
personalizada procesos clave como la seleccion, capacitacion y retencién del personal, con
el objetivo de abordar la alta rotacién y mejorar la experiencia laboral. Al combinar
tecnologias avanzadas con metodologias &giles, se busca optimizar el desempefio
organizacional, fomentar una cultura de mejora continua y aumentar la productividad.
Ademas, este enfoque aspira a posicionar a las empresas como lideres de innovacion en la

industria BPO, destacandose en un mercado.

La fase financiera del proyecto GPT Business Empresarial demuestra su solidez con
un ROI proyectado del 205.75% y un flujo de caja positivo de $42,206 millones, asegurando
liquidez y respaldo para nuevas oportunidades. La implementacion de |IA optimiza los costos
operativos, mejora la productividad en un 15% y reduce el tiempo de contratacién en un 30%
, ademas de generar un ahorro significativo al disminuir los costos de rotacién de $8,000

millones a $4,000 millones anuales, consolidando la eficiencia. y sostenibilidad del proyecto.

A manera de recomendacion complementar las funcionalidades actuales con un
sistema que disefia incentivos personalizados en tiempo real, alineados con los intereses y
necesidades individuales de cada empleado. Por ejemplo, ofrecemos opciones como dias
libres, bonos especificos o desarrollo profesional segun el perfil del colaborador,

aumentando la fidelizacion de manera mas efectiva.
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A pesar de las capacidades predictivas de GPT Business, se recomienda agregar un
modulo especifico para identificar las causas profundas detras de las renuncias o bajas de
rendimiento. Este modulo puede analizar patrones histéricos y actuales para ofrecer insights
mas detallados y permitir a los gerentes no solo reaccionar, sino también prevenir problemas

de manera mas estratégica.

A pesar de las capacidades predictivas de GPT Business, se recomienda agregar un
moddulo especifico para identificar las causas profundas detras de las renuncias o bajas de
rendimiento. Este modulo puede analizar patrones histéricos y actuales para ofrecer insights
mas detallados y permitir a los gerentes no solo reaccionar, sino también prevenir problemas

de manera mas estratégica.
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11. Glosario

Business Case (caso de negocio): Analisis que justifica un proyecto o inversién, mostrando

su valor y beneficios esperados.

Buyer Persona (perfil del comprador): Representacion ficticia de la cliente ideal basada en

datos demogréficos y de comportamiento.
How Might We (HMW) (¢ Como podriamos?): Técnica para formular problemas en forma

Journey Map (mapa de recorrido): Representacion visual de las interacciones del cliente con

un producto o servicio a lo largo de diferentes etapas.

KPI (Key Performance Indicador) (indicador clave de desempefio): Métricas utilizadas para

medir el éxito de un proyecto o proceso.

OKRs (Objetives and Key Results) (objetivos y resultados clave): Metodologia de gestidén que

define metas claras y los resultados esperados.

Onboarding (proceso de integracion): Etapa en la que un nuevo empleado recibe

capacitacion inicial y se adapta a su puesto.

Roadmap (hoja de ruta): Plan visual que detalla las fases de desarrollo de un proyecto a lo

largo del tiempo.
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13. Anexos

En el presente Business Case, los anexos se presentan de forma externa debido a

gue incluyen matrices y analisis fueron elaborados en libros de Excel. Estos archivos

complementan el contenido del trabajo, aportando detalles especificos sobre las etapas de

implementacion, el presupuesto, los cronogramas y la gestion de riesgos, entre otros

analisis, que resultan fundamentales para comprender a fondo el desarrollo del proyecto.

Los anexos externos estan organizados y nombrados para facilitar su consulta:

Anexo No.

Anexo No.

Anexo No.

Anexo No.

Anexo No.

Anexo No.

Anexo No.

Anexo No.

Anexo No.

1 Fichas Técnicas de Medicién (entrevistas)

2 Validacién Instrumentos V-Aiken

3 MAXQDA Categoria Hallazgos

4 Anélisis Entrevistas Realizadas

5: Metodologia y Desarrollo de las Fases.

6: Programacion de Actividades.

7: Andlisis del Presupuesto del Proyecto de IA.
8: Matriz de Riesgos.

9 Gestion del Cambio IA RR. HH
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