Rol del entrevistado Andlisis de la aceptacién de la solucién

Los expertos en recursos humanos perciben el uso de inteligencia
artifiial como una herramienta valiosa que podria agilizar procesos de
seleccién y mejorarla retencién de empleados.
Expertos en RR.HH (3)

Hallazgos e insights de la
retroalimentacién recibida

Destacan que la 1A podria liberar tiempo para tareas

estratégicas, permitiendo al equipo de RR.HH. enfocarse en la

mejora del ambiente laboral y en programas de desarrollo. Sin
o N

Sin embargo, advierten que la aceptacién plena 1A sea
utilizada de forma ética y que complemente la interaccidn humana, no
que la reemplace por completo.

riesgo pr
como la seleccion y el reclutamiento sila 1A no se usa con
moderacion.

Identificacién de preocupaciones o resistencias

Los expertos expresaron inquietudes sobre la posible pérdida de
‘empatia en los procesos de seleccion si la 1A toma demasiadas
decisiones sin intervencion humana. También estn preocupados por
Ia percepcion de falta de equidad en el proceso de reclutamiento, ya
que el sesgo algoritmico puede ser un riesgo.

EVALUACION DE LA SOLUCION PARTES INTERESADAS

Sugerencias de mejora proporcionadas por
los stakeholders

Sugieren que se mantenga un balance entre Ia IA y la intervencién
humana en los procesos de RRHH. Adems, proponen que los
sistemas de IA tengan funciones de monitoreo de sesgos y que se
realicen revisiones periédicas para mantener la equidad.

Andlisis de la viabilidad técnica y
comercial

Consideran que la viabilidad técnica es alta, pero advierten
que para lograr una integracion exitoss, Ia 1A debe estar
alineada con los valores y objetivos de a organizacion, y
ajustarse para evitar problemas de sesgo y privacidad.

Definicién de plan de accién para
abordar preocupaciones o incorporar
mejoras

Estos expertos sugieren iniciar un plan piloto donde la IA
sea implementada en dreas especificas antes de un
despliegue completo. Proponen monitorear continuamente
el impacto en el proceso de seleccion y ajustar el sistema
segn los comentarios de los usuarios. Ademds,
recomiendan incluir revisiones para asegurar que Ia IA
respete los valores de diversidad e inclusion de la
organizacion

Recomendaciones para la siguiente fase de
desarrollo

que enla proxima una
transparente sobre los objetivos dela IA.y cmo se utiliza para apoyar
el desarrollo humano dentro de la empresa. Ademds, sugieren una
evaluacion continua del sistema para garantizar que esté alineado con
los valores de equidad y ética organizacional.

La alta direccion muestra entusiasmo respecto a la implementacién de
1A, ya que a ven como un avance hacia la eficiencia operativa y la
reduccion de costos. No obstante, también reconocen que, para lograr
una implementacion exitosa, es necesario gestionar bien el cambio
organizacional

Direccién General (3)

La alta direccion ve un claro valor estratégico en la 1A, En sus
comentarios, remarcan que el uso de 1A no solo debe centrarse
en resultados, sino en Ia creacién de un entorno de trabajo mas
atractivo. Destacan la importancia de mantener al equipo
informado y de involucrarlo en el proceso de implementacion.

En la alta direccién, las preocupaciones giran en torno a la posible
resistencia cultural en la empresa, especialmente de aquellos
‘empleados que no estén familiarizados con la tecnologia. Reconocen
que un cambio demasiado abrupto puede dificultar la adaptacién.

La alta direccién recomienda establecer un comité de cambio que
acompaie el proceso de implementacion, compuesto por
representantes de cada drea para recoger comentarios y adaptar la
estrategia segin el feedback.

La alta direccidn esté convencida de la viabilidad comercial de
1a IA, pero resalta que los beneficios se verdn solo
implementacion es gradual y bien gestionada, sin alterar la
cultura organizacional

La alta direccion recomienda crear un comité.

a dela
1A, garantizando que se recoja retroalimentacién de todos
los niveles. También sugieren mantener a todos los
empleados informados sobre los avances y beneficios
esperados, para facilitar a adaptacion cultural.

La alta direccion recomienda mantener el enfoque en la capacitacién y
[ durante la i También
consideran importante medir el impacto de1a 1A en los KPIs
estratégicos de la organizacion para evaluar si se estan alcanzando los
resultados esperados en términos de productividad y rentabilidad.

Desdela perspectiva de los expertos en 1A, la aceptacion de la solucién
depende de la claridad con la que se comunique su proposito y

Consideran que la 1A es una herramienta que puede mejorar la
calidad del reclutamiento y a retencidn si se aplica con ética y

Experto 1A ( 2)

beneficios. Ven potencial en [a 1A, izan la
transparencia en el proceso para generar confianza en todos los niveles
dea organizacién

b que el sesgo algoritmico y la
privacidad de datos son temas criticos que deben ser abordados
con politicas claras.

Estos expertos mencionaron el riesgo de que la 1A no se adapte
correctamente a las politicas de diversidad e inclusién de la empresa,
o que podria afectar la equidad en el proceso de contratacion.

Recomiendan definir un protocolo claro sobre el manejo de datos y
Ia privacidad. También sugieren crear un equipo especializado en 1A
yaiusteel ala

retroalimentacién.

Creen que fa A es viable, pero subrayan la necesidad de
adaptar sus aplicaciones para el cumplimiento legal y ético,
particularmente en aspectos de diversidad y equidad.

La alta direccion recomienda crear un comité.

la dela
1A, garantizando que se recoja retroalimentacién de todos
los niveles. También sugieren mantener a todos los
empleados informados sobre los avances y beneficios
esperados, para facilitar Ia adaptacion cultural.

Recomiendan que en esta fase se fortalezcan las politicas de privacidad
¥ con reg

los valores de la organizacion. También sugieren documentar buenas
prcticas y lecciones aprendidas, lo cual serd util para futuras fases de
desarrollo y ajustes

La mayoria de los gerentes de operaciones han mostrado una aceptacién
catelosa hacia la solucin. Reconocen las ventajas en términos de
eficiencia, pero sefialan que es clave involucrar al personal desde el
principio para evitar que se sientan desplazados o sobrecargados. La
tecnologia es bienvenida siempre que ayude a mejorar sin crear
incertidumbre

Gerente de Operaciones (3)

Los gerentes han mencionado que la tecnologia podria reducir el
margen de error en las operaciones y mejorar la eficiencia. Aun
asi, consideran que la adopcion gradual es clave para no
abrumar al personal, destacando que el cambio rapido podria
generar desconfianza y afectar el rendimiento.

Los gerentes de operaciones sefialaron que algunos empleados temen
que Ia IA pueda hacer sus tareas obsoletas. La resistencia principal es
hacia el cambio rdpido y la falta de preparacion adecuada para el
equipo, o cual podria afectar la moral el personal,

talleres pri
el uso de A para familiarizar al equipo con las nuevas herramientas
antes de que entren en vigor. También sugieren asignar mentores
para acompafiar al personal en la adaptacion.

os en

Ven Ia 1A como viable si se acompafia de soporte técnicoy
adaptaciones a medida. Reconocen que la tecnologia es
factible, pero insisten en que su implementacién debe ser
cuidadosa para evitar disrupciones.

organizar talleres de cap: parael
€quipo, de modo que todos se familiaricen con las
herramientas de IA antes de su uso completo. También
proponen nombrar mentores internos que puedan asistir a
los empleados durante a transicin, asegurando que
cualquier inguietud o dificultad se resuelva répidamente.

Sugieren prog regulares con el equipo para revisar el
impacto de la 1A ajustar su implementacion de acuerdo a los
resultados y la retroalimentacion recibida. También proponen
establecer métricas de éxto claras para poder medir los beneficios de
Ia tecnologia y hacer ajustes cuando sea necesario

Estos gerentes ven en la 1A una oportunidad para optimizar el
entrenamiento y monitoreo de su equipo. Aunque estén a favor de la
solucin, consideran que el impacto en a satisfaccion de los empleados
es un factor decisivo y sugieren que la 1A debe complementar el trabajo
humano, no reemplazarlo.

Gerente de Ventas (3)

Los gerentes de ventas notaron que Ia IA podria ser un aliado en
la identificacion de patrones de rendimiento y en la
personalizacién dela capacitacién. Sin embargo, insistieron en
que es importante no perder la empatia y cercania en la gestion
del equipo de ventas, dado que la conexin humana es clave en
su drea.

Estos gerentes compartieron que los vendedores pueden resistirse a

1a 1A si sienten que es un mecanismo para monitorear su desempefio
temen que la de

tecnologia sin suficiente capacitacion pueda generar estrés en el

e

Los gerentes sugieren un |, donde la 1A
paso a paso para que el equipo se sienta cmodo y pueda
adaptarse sin estrés. Proponen incentivos para aquellos que
adopten répidamente la tecnologia.

VenlalA se téenicoy
adaptaciones a medida. Reconocen que la tecnologia es
factible, pero insisten en que su implementacion debe ser
cuidadosa para evitar disrupciones.

Los gerentes sugieren introducir 1a 1A en etapas,
comenzando con tareas més simples para reducir el temor
al cambio. También consideran valioso crear un sistema de
incentivos para quienes adopten rapidamente la nueva
tecnologia y propongan ideas de mejora en su uso.

Proponen que se realicen encuestas de satisfaccion en el equipo de
ventas después de cada fase de implementacion de 1A, de modo que
puedan recopilar opiniones y adaptar la tecnologia a las necesidades
reales del equipo. También sugieren mantener entrenamientos
peridicos para mejorar la confianza y el uso eficiente de la 1A.

La reaccién de los empleados es mixta. Por un lado, valoran que la 1A
pueda facilitar su trabajo y mejorar procesos; por otro, temen que su rol
sea reducido 0 automatizado. Para ellos, la aceptacion dependerd de que
la tecnologia no altere el ambiente laboral y de que se asegure su
bienestar.

Empleados Actuales

La retroalimentacion de los empleados actuales muestra que
valoran cualquier cambio que facilite su trabajo y reduzca la
cargalaboral. Adn asi, sefialaron que desean sentirse seguros y
bien informados sobre el impacto de la 1A en sus roles diarios
para no percibirla como una amenaza.

Los empleados manifestaron temor a que la 1A influya en decisiones
de personal, como ascensos o despidos, sin una evaluacion justa.
También sefialaron la preocupacién de que su trabajo se torne mds
mecanico y menos satisfactorio sila A se utilza en exceso.

Los empleados sugieren realizar reuniones informativas periédicas
sobre el progreso de la implementacion de la 14, de manera que
puedan comprender mejor c6mo les beneficia y expresar sus dudas
en un ambiente de confianza

Los empleados perciben Ia IA como viable siempre que se les
incluya en el proceso de aprendizaje y adaptacion, para que
no sientan que la tecnologfa es una imposicid

Los empleados piden reuniones periédicas donde puedan
expresar sus dudas y recibi actualizaciones sobre la
implementacion de IA. También sugieren contar con un
canal de comunicacién directa para plantear sus

fetudes en tiempo real y, asi, sent fiados e
el proceso.

Los empleados sugieren recibir sesiones informativas sobre los
resultados obtenidos y el impacto de a IA en su trabajo. También
recomiendan mantener un canal de retroalimentacién activa para
poder compartir y contribuir ala

Ia tecnologia.
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mejora la eficiencia operativa, sino que
también potencia la experiencia del
cliente.

2. ;Qué métricas importantes serian
implementadas para medir la rotacion de
personal y cémo la inteligencia artificial
podria  ayudar a mejorar estos
resultados?

Para medir la rotacién de personal, es
fundamental implementar métricas como
la tasa de rotacion, el tiempo promedio
de permanencia y la satisfaccion del
empleado. La inteligencia artificial puede
ayudar a analizar patrones en los datos
de rotacion, identificar factores de riesgo
y predecir posibles salidas de
operadores. Ademas, puede facilitar
encuestas de satisfaccion y andlisis de
sentimientos, permitiendo a nosotros los
gerentes tomar decisiones informadas
para mejorar la retencion del talento
Humano.

3. ¢Podria indicar como seria la
: B =

B
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Anélisis

La frecuencia de palabras revela que algunos términos clave dominan el 15-
20% de las menciones totales en las entrevistas, lo que refleja una clara
preocupacion de los encuestados sobre ciertos temas criticos. Por ejemplo,
términos relacionados con la gestion de talento y la adopcion tecnolégica
abarcan un 18%, lo que sugiere que los entrevistados estan particularmente
enfocados en como la IA puede influir en la gestién del personal y mejorar
procesos esenciales.

Ademaés, palabras asociadas con la eficienciay la retencion de empleados
representan cerca del 12%, destacando la importancia de retener talento
mientras se busca optimizar el uso de la tecnologia. Otro 10% de las
menciones se concentra en la automatizacién de tareas, lo que refleja una
tendencia clara hacia la reduccién de procesos repetitivos para liberar tiempo a
tareas mas estratégicas.
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La nube de palabras que refleja las expresiones mas comunes de los
encuestados pone de relieve sus principales preocupaciones e intereses en
torno al impacto de la inteligencia artificial en la gestion del talento. Los
puntos clave giran en torno a cémo estas herramientas pueden optimizar la
eficiencia operativa, personalizar los planes de desarrollo profesional y, al
mismo tiempo, reducir la rotacién de empleados. Todo esto, sin perder de
vista la necesidad de equilibrar el uso de la tecnologia con la experiencia
humana.

Otro tema recurrente es el papel crucial de los datos y su aplicacién
estratégica en la toma de decisiones. Esto subraya la importancia de adoptar
las nuevas tecnologias de manera efectiva, asegurando que el uso de la IA
no solo sea eficiente, sino también alineado con las necesidades y valores de
la organizacién..

empleado informacion

personalizacion




Actuaimente, utilizo
heramientas como EXCEL para
anilisis de datos parn
monitcrear ol rendimisnto de los

Cadigo Tecnologia en Ventas

- Comna gerente o ventas

vendndores, Las méncas clavwe e aseguraria que mi equipd estd
incluyen ol woluman de vntas, o e preparado para adaptarse a
1858 de ciere yla satistacodn e herramientas de inteligencia
dul clante (Enfrevsta gamnte de e artificial medianse una
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InMercambio da sepanancas
entre los mismbeos del equpo
e (Envewsta genante de ventas, Z)
Los chawmots pueden —
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actualizados. (Entevats Garente
oa Oparaciones, 3)

Los indicadores mas
merantes inchepen el wolumen

La red de codigos de MAXQDA destaca los temas principales
identificados en la investigacidn sobre la implementacién de IA en
call centers. Las conexiones en la red muestran cémo la retencién

de talento, la eficiencia operativa, y la automatizacién de tareas son
puntos clave para los entrevistados. En general, se observa una
fuerte preocupacion por equilibrar el uso de tecnologia con el
componente humano, asegurando que la IA mejore los procesos sin
reemplazar la interaccion personal esencial en la gestion de
talento.

La red de conexiones sugiere que, aunque la IA ofrece muchas
oportunidades para mejorar la eficiencia y reducir la rotacion, su
éxito dependera de una implementacion cuidadosa que apoye
tanto a los empleados como a los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Los chatots y asisientes
Wruales puaden ser
hemmamiantas Mmuy eMcvas para
apoyar ol parsonal de
CDOTRCDMES AN YBrias dreas de
BUMA &M pOMAncia, exdsien
vanas formas que pueden ser
uilizadas {Entevista Gerente de
Operacienes, 1)
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Modelo jerarquico Capacitacion y Desarollo
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La inteligencia arsficial podria
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de cada \endedor. 3}
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omo Inteligencia Atificial en la

personziizacién de planss de

desariolio profesional para
vendedores en Call Genter de

seguimianto pancdica y ajustes
anlos planes, mentande una
retrozlimentacion constante. 5
Pomover un ambients
molivador que incentive el
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La sutomatizacion de tareas en
un Call Center de wentas ha
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sabsfacaon y relencion del
personal Al reducir la carga de
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interacciones mas walicsas y
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productivo y efectivo. Ademas. la
Inteligencia Artificial puede
proporcionar analisis y apoyo &n
tiempo real, lo que empadera a
105 empleados ymejora su
rendimiento (Entrewsta gerente
de ventas, 1)
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para abordar proactyan ente
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capacitacion personalizada
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" programas de recenacmienta y
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- grupos focales e satsfaceion

360" (Entrewsta garents de
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Esiste una venisja es poder
parsonalizar o8 programas de
formasion segin su
componamiento, Feedback 360
generados por sus superiores y
por el cuadrante que la
insligancia ariificial |o hubiera
clasificado (Entrewsta gerente
de enias, 3)
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Para implementar de manera
sficiente l=s recomendaciones
de inteligancia arbicial en la
personalizacion de los planes
ae dessmolla profesions| d los
vendadores en Call Center e
\enias, como gerente de venias
se deben seguir estas pasos.
anahizar datos da rendimianio
para ideniificar necesidades
especiicas, establecer objetvos
claros y madibles, utlizar
herram entas de capaciacion
adaptativas, ofrecer
retroalimentacion continua y
fomentar un ambienie de
aprandizsje colaborative
{Entrewsta gerente de ventas, 2)

Este diagrama de conexiones de MAXQDA enfatiza las interrelaciones
entre los temas clave identificados en las entrevistas sobre la
implementacion de IA en los call centers. Observamos cémo la
seleccion de personal es un nodo central, vinculado a elementos como
el andlisis de datos y la identificacion de habilidades y potencial en
candidatos. Esto sugiere que los entrevistados valoran la IA como una
herramienta para optimizar el reclutamiento al identificar
rapidamente a los candidatos mas adecuados.

La eficiencia operativa y la automatizacién de procesos también estan
conectadas con la seleccidn, lo cual refleja un interés en reducir tareas
manuales y repetitivas para centrar los recursos en actividades
estratégicas. Ademas, la red muestra una relacién con la gestién de
talento y la retencién de personal, indicando que la IA no solo es vista
como un medio para atraer talento, sino también para mantenerlo,
asegurando que los empleados desarrollen su maximo potencial.




Medelo jerarquico codigo-subeddigos Satisfaccion del Empleado

Este diagrama de conexiones de MAXQDA muestra los temas
esenciales que surgieron en las entrevistas sobre el uso de IA en la
gestion de talento en call centers. Las conexiones destacan que la

capacitacion continua es clave para mantener a los empleados
motivados y reducir la rotacion, mientras que la automatizacién
se percibe como una forma de mejorar la eficiencia operativa,
liberando al personal de tareas repetitivas para enfocarse en
actividades mds estratégicas.

Adems, la importancia del anlisis de datos aparece como un
elemento central, ya que permite tomar decisiones mas
informadas y ajustar estrategias de gestion de manera dinamica.
En general, el diagrama sugiere que los entrevistados valoran la IA
no solo como una herramienta tecnoldgica, sino como un aliado
para mejorar el desarrollo y la retencion del talento, siempre que

se implemente con un enfogue equilibrado y human:



Modelo jerarquico codigo-subcodigos Desafios Estratégicos
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—_— /——’ Desafios estratégicos

Optimizacidn de costos

Programas de incentivos
personalizados

&)

Importancia de contar con un
experto en |A

Este diagrama de conexiones resalta las relaciones entre los temas principales
identificados en el andlisis sobre la adopcidn de IA en la gestion de talento en call
centers. Las conexiones indican que la capacitacidn del personal y la optimizacién de
procesos son aspectos centrales. Los entrevistados ven en la IA una oportunidad
para mejorar tanto la eficiencia como la personalizacion de los procesos de
capacitacion, lo cual permite a los empleados desarrollar sus habilidades en un
entorno de trabajo mas dindmico y adaptado a sus necesidades.

Asi mismo, el uso de datos aparece como un componente clave, ya que permite
ajustar decisiones y estrategias basadas en informacién concreta, mejorando asi la
gestion de talento. En conjunto, el diagrama sugiere que los entrevistados valoran la
IA como una herramienta que, bien implementada, no solo facilita las tareas diarias,
sino que también contribuye a crear un ambiente de trabajo donde el desarrollo
personal y la tecnologia se complementan para potenciar el rendimiento y la
satisfaccion del equipo.
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Mejora de la Retencion de Mejora de la Fomento de una Feedback Encuestas
formacién talento satisfaccion cultura conlinuo automatizadas
adaptada a las laboral colaborativa e
innovadora

necesidades
individuales

El analisis predictivo es el mas
importante para minimizar la
rotacién de personal y generar
planes de mejora, y se tienen
herramientas complementarias
basadas sobre la Inteligencia
Artificial como es identificacion
de riesgos que un aperador
tenga la mayor probabilidad de
dejar la empresa, bajo
rendimiento o insatisfaccién
laboral, donde se crearia
estrategias de retencién basado
en programas de incentivos,
capacitacién y desarrollo
profesional, mejora en el
ambiente yclima labora
{Entrevista Gerente de
Operaciones, 1)
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seguim iento periddico y ajustes
en los planes, fomentando una
retroalimentacién constante. 5)
Promover un ambiente
motivador que incentive el
crecimiento profesional
individual. (Entrevista gerente de
wventas, 1)
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El analisis predictiv en un Call
Center de Ventas puede
identificar patrones de ~
compoeriamiento y resgos de
rotacion de empleados. Al
analizar datos historicos sobre
desempefio, satisfaccion laboral
yfactores demograficos, se
pueden anticipar salidas y crear
estrategias de retencion
perscnalizadas. Ademas, puede
ayudar a optimizar la (Entrevista
Gerente de Operaciones. 2)

Modelo jerarquico codigo-subcédigos Impacto de la Tecnologia
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Para asegurarme de que mi
equipo de ventas esté
preparado para adaplarse a
herramientas de inteligencia
artificial, fomentaria una cultura
de aprendizaje continuo y
ofreceria capacitaciones
regulares. Involucraria al equipo
en la seleccién de hemamientas
para generar compromiso y
mostraries los beneficios
practicos a través de ejemplos
sspecificos (Entrevsia gerents
de ventas, 1)

f.ll
Como gerente de ventas,
aseguraria gue mi equipo esté
preparado para adaptarse a
nerramientas de inteligencia
artificial meciante una
capacitacién intagral que incluya
sesiones practicas y
demaostraciones de las
nerramientas. Fomentaria una
cultura de innovacian
pramoviendo la colaboracién yel
intercambio de experiencias
entre los miembros del squipo
(Entrevista gerente de ventas, 2)

Impacto de |a tecnologia en la retencion
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Incremento de la prolucividad  Optimizacion del rendimiento del  Eficiencia operativay Expectativa limitada sobre el

{

de procesos

equipo transparencia

\ Disposicién
hacia el uso de
nuevas
tecnologias
\\\
1

Q
Finalmente. la Inteligancia
Adtificial puede crear horarios de
trabajo mas Sptimos para
mantener o mejorar el equilibrio
entra el iempo laboral y

) personal (Entrevista gerenta de

e ventas, 3)

T
La Inteligencia Artificial puede
mejorar la experiencia del
empleado en un Call Center de
ventas al automatizar @reas
repetitivas, permitiendo que los.
operadores se concentren en
interacciones que generen
mayor valor agregado con los
clientes. (Entrevisla gerente de
ventas, 3)

— &

impacto de la 1A

La automatizacion de tareas
mediante Inteligencia Artificial en
un Call Center de ventas ha
mejorado significatvaments la
salisfaccion del personal al
reducir |a carga de trabajo
repetitiva, permiiendo a los
emplezdos enfocarse en
interacciones mas significativas
con los clientes (Entrevista
gerente de ventas, 3)

Este diagrama de conexiones refleja los temas principales
relacionados con el uso de IA en la gestidn de talento en call
centers. En el centro, vemos cdmo la eficiencia operativa se

conecta con aspectos clave como la retencién de empleados, la
capacitacion, y la automatizacion. Esto indica que los participantes
consideran la IA como una herramienta que, al optimizar procesos,
puede contribuir a crear un ambiente laboral mas efectivo y
motivador.

Ademds, la personalizacion del desarrollo profesional esta
presente, lo que sugiere que la IA podria ayudar a adaptar los
programas de capacitacidn segun las necesidades individuales,
favoreciendo el crecimiento del equipo y su compromiso a largo
plazo. En conjunto, el diagrama muestra que la adopcion de IA en
este contexto no solo busca mejoras en productividad, sino
también en la satisfaccion y el desarrollo de los empleados,
apuntando a un modelo de gestion equilibrado entre tecnologia y
experiencia humana.




