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La digitalizacion de los Recursos Humanos

Encarna Marofio, directora de Recursos Humanos de Adecco Group

Alo largo de los ultimos afilos hemos vivido como la tecnologia se ha colado en todos las areas de
nuestra vida. De la llegada de las primeras paginas webs, a llevar a cabo compras online o navegar a
maxima velocidad han pasado muy pocos afios y, claramente, nos hemos adaptado a hacer uso de ellas.
Su aplicacién en el mundo laboral, es una realidad y, por supuesto, el area de los Recursos Humanos no
ha sido una excepcién. Por ello, desde hace décadas, diferentes herramientas tecnoldgicas son parte del
dia a dia de, practicamente, todas las compafiias del mundo. Ya sea para mandar un email a un
proveedor o cliente, o para llevar a cabo una reunién con el equipo ubicado en otra regién, de lo que no

cabe duda es que la tecnologia es un empleado mas de cualquier equipo.

Como consecuencia de esta realidad, es evidente que el departamento de Recursos Humanos ha sido, en
gran parte, el orquestador de la implementacién y uso de la tecnologia en todos los procesos que
estan relacionados con su area. Ya sea en los procesos de seleccion de candidatos, en la incorporacion de
nuevas herramientas de comunicacion con los empleados o la mejora en el envio de documentaciony
papeleo, los recursos tecnoldgicos son parte del ADN de este departamento. Ademas, no debemos
olvidar, que recursos humanos es el primer punto de encuentro entre futuros empleados y la compafiia.

Una realidad que hace necesaria la adaptacion constante para conseguir a los mejores candidatos.

Pero aunque desde las empresas y areas
especializadas en recursos humanos ya éramos

conscientes de esta realidad, la pandemiay la

crisis sanitaria provocada por el coronavirus nos
ha vuelto a recordar la importancia de ver a la

tecnologia como una aliada mas. Y es que

durante los meses iniciales de la pandemia,
hemos visto como el teletrabajo es posible en
sectores que antes imaginaban imposible su
adopcién, centros de formacion que han adaptado

sus clases a entornos virtuales y corporaciones

qgue han digitalizado procesos en cuestion de dias.
Y, ¢quién ha sido el aliado perfecto para poder

llevar a cabo esta adaptacién sin parangoén?

Efectivamente, la tecnologia se ha convertido en

el recurso indispensable para poder realizarlo.
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Sin embargo, esta adaptacion repentina no va a ser suficiente. Para poder superar los efectos

secundarios que derivaran de esta crisis global y recuperar gran parte de lo perdido durante este

periodo, las empresas vamos a necesitar multiplicar por dos nuestra competitividad y capacidad de

recuperacion. Pero, ;cédmo llevar a cabo esta readapcion? ;sesta vuelta (real) a la normalidad? Como he

destacado en otras intervenciones, creo que la clave esta en un céctel de cinco vitaminas:

L

Vitamina 1

Tener un plan o varios. En momentos de incertidumbre, es importante definir qué vamos a
hacer a cortisimo plazo, a medio y en el momento en el que volvamos a la normalidad. El
qué, quién y cuando seran grandes aliados para mantenernos en el camino correcto, a

pesar de lo baches que iremos encontrando.

Vitamina 2

Alinear a todo el equipo, favoreciendo una visual clara de dénde estamos, cudles son
nuestras fortalezas, cudles nuestras debilidades, dénde estan nuestros competidores, hacia

ddnde podriamos avanzar. jTodos remando hacia el mismo sitio!

Vitamina 3

Comunicar, comunicar y comunicar. Hazlo a todos los niveles, involucra a todos los equipos,
utiliza todos los recursos, adapta los mensajes. De arriba abajo, de abajo hacia arriba o de

izquierda a derecha.

Vitamina 4

Favorece el cambio. A veces, decidimos correctamente lo que queremos hacer y nos
eternizamos en la ejecucién. “Lo digo, lo hago. Lo empiezo, lo acabo”, como diria mi querida
Maria. Rompe silos, abre la mente, invierte en formacion, crea equipos multidisciplinares...
abusa de la diversidad. Esta demostrado que las empresas mas diversas son mas agiles,

mas abiertas al cambio, mas innovadoras... jeste es el momento!

Vitamina 5

Impulsa el empowerment. Deja que tus equipos tomen decisiones, que se equivoquen, que

opinen, que discutan... Es el camino hacia el compromiso real.
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Y de nuevo, el enlace quimico que unifica estos cinco compuestos vitaminicos es la tecnologia, que
unida con competencias cada vez mas indispensables como la capacidad de aprendizaje, la iniciativa, la

flexibilidad, el dinamismo o la orientacion a resultados permitira a muchas empresas resurgir.

En lo que respecta a esta nueva normalidad, la Inteligencia Artificial y la tecnologia conversacional seran
elementos indispensables a tener en cuenta durante los préximos afios. Un correcto uso de estas
tecnologias marcara la diferencia entre las compafias y permitira que todos los departamentos, en
especial, el de Recursos humanos optimicen y dinamicen sus tareas, tal y como desgranaremos en las

préximas paginas.




Nueva oportunidad, la era conversacional

Angel Herndndez, socio director de Chatbot Chocolate

Al tiempo que toda una voragine de tecnologias ha ido asentdndose en las areas de Recursos Humanos
con el claro objetivo de facilitar la gestion, comunicacién y desarrollo, tanto personal como profesional,
de los empleados que conforman la organizacién, la tecnologia conversacional se ha colado a una
velocidad vertiginosa en diferentes proyectos con el objetivo de seguir con este proceso de
transformacién. Sin embargo, en esta ocasion, en un formato (el chat) y entornos (como WhatsApp,

Microsoft Teams, una web/intranet, Facebook, etc.) que forman parte de nuestro dia a dia.

Segun datos ofrecidos por Deloitte, el 20% de las organizaciones estan utilizando asistentes virtuales
en sus departamentos de RRHH, mientras que el 20% destacé que tienen planteado introducir asistentes
en los préximos dos afios. Una incorporacion a la que los empleados reaccionan positivamente. Como
refleja IBM en la encuesta global de recursos humanos realizada a 8.600 empleados, el 62% elegiria
reutilizar una herramienta cognitiva como un chatbot para apoyar la toma de decisiones personales de
recursos humanos. Datos que animan a los responsables de area a comenzar a testear estas

tecnologias.

Y no es para menos, la llegada de esta tecnologia que se caracteriza por la ejecucién de conversaciones
en formato texto o voz de forma automatica tanto con candidatos como con empleados ofrece a las
areas de Recursos Humanos una serie de ventajas que consiguen acercar y humanizar ain mas el

departamento.

Ventajas de la tecnologia

1 Disponibilidad 24/7
Independientemente del momento, lugar o circunstancia el empleado podria resolver
rapidamente las dudas o los tramites que desee llevar a cabo; al menos, servir como un

primer punto de informacion disponible 24/7.

2 Personalizacion de la experiencia
El chatbot puede contar con su propia personalidad, nombre y tono que ayuden al usuario a
generar una experiencia mas humana y cercana, al tiempo de respetar las formas con las

que dirigirnos a un empleado.
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3 La sencillez de los entornos conversacionales

Poder gestionar y resolver consultas de manera inmediata a través de WhatsApp, Microsoft
Teams o el portal corporativo, sin necesidad de enviar un e-mail o tener que buscar por la
intranet para localizar la informacién que necesitas, permite mejorar la experiencia y la
eficiencia, a la vez que empoderamos al empleado con nuevos canales y en un formato

conversacional al que ya estad acostumbrado.

4 Integracion con otras tecnologias

Los chatbots no son un ente aparte. El verdadero potencial aparece en ciertos casos cuando
se combina con otros sistemas que permitan no soélo la consulta, sino la realizacion de
operaciones completas desde el propio chat. Un claro ejemplo de ello es la integracién de

un potencial candidato captado en formato conversacional en el ATS de la compafiia.

A este conjunto de caracteristicas se suma su versatilidad. Con esta cualidad, la tecnologia
conversacional, unida al conjunto de canales donde podemos aplicarla, ha conseguido que se utilice en
innumerables casos de uso cubriendo asi todo el ciclo del empleado, siendo la resolucién de dudas del
empleado, la automatizacién de procesos (proyectos de mejora de la eficiencia) y la captacién en formato

conversacional, los casos de usos mas habituales.

Principales aplicaciones de los chatbots en los RRHH

Asistente del empleado para resolucion de preguntas frecuentes

Sin duda, este es el caso de uso mas extendido en el mundo de la tecnologia
conversacional. En su aplicacion en los departamentos de Recursos Humanos no iba a ser
menos y cada vez mas compafiias introducen esta tecnologia internamente para gestionar
mas eficientemente las preguntas frecuentes de los empleados y los recursos del propio
departamento. “Cudntos dias tengo de vacaciones”, “cudntos dias me corresponden por la
operacion de un familiar” o “cudl es el teléfono y direccion de la sede en Barcelona” son solo
algunas de las consultas que el chatbot puede resolver en cuestion de segundos,
permitiendo descargar al area correspondiente de una primera capa de consultas, para
enfocarse en solventar otras mas complejas. Este tipo de Asistente para el Empleado, nos

permite, en definitiva, devolver tiempo a las areas de Recursos Humanos.

—— Automatizacion de procesos via chatbot

Una de las principales las tendencias existentes es abordar proyectos de optimizacién a
través de apps de mensajeria, cuya finalidad no es la atencion al empleado ni al potencial
empleado sino la mejora de la eficiencia. En este terreno, la tecnologia conversacional

también se convierte en un aliado por ejemplo para automatizar procesos que actualmente
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se llevan a cabo de forma manual o en los que se ha comenzado a utilizar WhatsApp y ya se

haya validado el potencial del canal.

Desde la gestién automatizada de cambios de turnos entre compafieros hasta la reserva de
sala, pasando por notificaciones inmediatas o consultas rapidas a empleados o candidatos.
Los casos de usos son diversos y muy enfocados en los procesos del dia a dia de las
compafiias. En estos casos, es habitual utilizar tanto canales propios de la compaiiia
como externos, pero conviene hacer un correcto uso de los mismos, favoreciendo que

formen parte de la operativa propia del proceso, sin llegar a ser intrusivos.

————— Chatbots en procesos de recruiting

Estamos ante candidatos con un perfil mas digital y conectado que nunca, canales o apps
de mensajeria como Instagram, WhatsApp o Facebook forman parte de su dia a dia. Es por
ello que se han introducido los chatbots a través de estos nuevos entornos como nueva
forma de captar candidatos, que si bien, es un canal complementario, mejora
notablemente resultados e imagen de la empresa. La captacién e integracion con el ATS
es el punto de inicio de estos proyectos, a los que se puede incluir funciones como la

consulta y/o actualizacién del estado de la candidatura, entre otros.

Estas aplicaciones practicas, hace afios que se han venido introduciendo en todo tipos de
sectores y en compafiias como CEPSA, CaixaBank, Inditex, Pernod Ricard, Andorra
Telecom, Bayer o L'Oreal. Si bien permiten, como mencionaba anteriormente, o, tenemos
qgue determinar qué tipo de proyectos son mas factibles abordar y tienen mas sentido. En
algunos casos, los procesos de captacion de talento tienen un gran peso y conviene invertir
en su optimizacion; en otros, la mera automatizaciéon de comunicaciones que se realizan por
WhatsApp de manera manual con candidatos (y que han ido relegando al e-mail o al SMS
por uso e inmediatez) puede suponer un salto cualitativo. Pero, en muchos otros casos, el
mayor valor se encuentra en la automatizacién de un proceso tedioso que se venia

gestionando de manera manual.

Si bien podriamos decir que a dia de hoy ya estamos en un punto maduro en lo que se
refiere a la construccion de chatbots, esto no quiere decir que éstos se construyan y se
integren con otros sistemas de manera auténoma, ni que el mismo caso de uso, tenga
sentido para todas las empresas. Por ello, aunque las posibilidades son enormes, no
debemos confundir la tecnologia conversacional con un “ente magico”, sino que hemos de

ser conscientes de los desafios que tiene su desarrollo.



Nuevos perfiles y oportunidades laborales

Daniele Tramontin, Director Adecco Talent BPO
Patricia Durdn, Responsable de Comunicacién de Planeta Chatbot

El desarrollo tecnolégico estd marcando, mas que nunca, la evolucién de nuestra sociedad. Al igual que
ha ocurrido en otros momentos de la Historia de la evolucién del ser humano, la llegada de nuevas
herramientas tecnolégicas implica un cambio en los modelos productivos y sociales. Sin embargo, la
digitalizacién, robotizacién y, en general, cualquier automatizacion de procesos ha despertado desde

siempre ciertos recelos en la opinion publica por el temor a la desaparicién de ciertos puestos de trabajo.

Tras varios afos de introducciéon de estas tecnologias en el mundo laboral, se ha podido constatar c6mo,
lejos de ser una amenaza, estas representan una oportunidad para convertir tareas de bajo valor en
trabajos mas cualificados. En consecuencia, estamos ante una transformacién que precisa un proceso
de adaptacion del que se desprenden nuevas oportunidades que hay que saber aprovechar. La irrupcion
de la tecnologia conversacional y la Inteligencia Artificial no ha hecho mas que afianzar esta percepcién,
abriendo la puerta a una nueva serie de perfiles profesionales tecnoldgicos cuya demanda no dejan de

crecer.

Segun un informe de 2018 del Foro Econémico Mundial, la tasa neta entre destruccién de empleo y
creacién de nuevos roles generados por el desarrollo de la IA generara una creacion positiva de 58
millones de nuevos empleos para 2022 a nivel mundial. Entre el conjunto de puestos técnicos que se
espera experimenten una creciente demanda en todos los sectores, figuran los analistas de datos,
cientificos, desarrolladores de software y aplicaciones, y especialistas en comercio electrénico y redes

sociales; todos los cuales estan significativamente basados en la tecnologia o potenciados por ella.

P—



NUEVOS PERFILES Y OPORTUNIDADES LABORALES

¢Es necesario contar con todos los perfiles en mi compafiia? La respuesta es, depende. Lo mas frecuente
es realizar una implementacién de, por ejemplo, un chatbot apalancdndonos en tecnologias de terceros
que estan a nuestra disposicién. En este caso, los perfiles mas necesarios seran un Product
Conversacional para la adecuada gestion del proyecto, un Conversational Designer (CX Designer) para el
disefio detallado de las conversaciones o user stories, Desarrollador de chatbots y un Entrenador del
chatbot. Si por el contrario, quieres ir un paso mas alla, y crear tu propia tecnologia basada en IA, para
posteriormente construir los casos de uso que tu compafia necesite (ya sean de chatbots o no),
necesitards incorporar otros perfiles senior tipo Data Scientist o Data Engineers.

A continuacién, compartimos listado de roles potencialmente necesarios para un proyecto de IA de
cualquier tipo:

Los roles mas tecnoldgicos

Senior Data Scientist Senior Data Engineer

En la era del Big Data, el cientifico de datos es el Es el encargado de suministrar los datos para los
encargado de gestionar los procesos de mineria modelos de aprendizaje. Al margen del

de grandes cantidades de datos, estructuradasy conocimiento de Tecnologias de la informacion y
no estructuradas, con el objetivo de identificar la visién analitica, se caracteriza por tener dotes
patrones. Para cumplir sus tareas utiliza una comunicativas que le permiten traducir los datos
mezcla de programacién, habilidades estadisticas, en conclusiones claras que puede transmitir al
aprendizaje automatico y algoritmos. resto del equipo.

Integrador de modelos

Es el perfil informatico que se encarga de conocer los algoritmos y aplicarlos de forma adecuada a los
procesos de la empresa. Ademas, sera el encargado de llevar a cabo revisiones continuas que permitan la
mejora del sistema.

El Knowledge Center de Adecco Talent BPO es un servicio de disefio de CX 'y Entrenamiento de contenidos para la implantacion de

KNOWLEDGE

un asistente virtual de voz y texto.

CENTER
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Otros perfiles

Sin embargo, como introduciamos al inicio y se menciona en el propio informe, hay otros muchos

empleos relacionados con habilidades humanas que también experimentan tasas de crecimiento y asi

se prevé que continue. La tecnologia conversacional probablemente representa el caso mas claro de

idiosincrasia necesaria entre perfiles técnicos y perfiles con habilidades humanas o sociales mas

desarrolladas. Algunos de los mas destacados son:

Disefiador de interfaces conversacionales
(CX Designer)

Un chatbot es un sistema informatico capaz de
mantener una conversaciéon con un ser humano.
Toda conversacién es un proceso de comunicacién
y como tal, se necesita de un perfil especializado
en comunicacién que pueda llevar a cabo el
disefio de la conversacién. Para ello, también es
importante definir correctamente la personalidad
del chatbot, asi como, el naming, tono e identidad
visual que tendra. En todo este proceso, el

disefiador de interfaz conversacional seré clave.

Desarrollador de interfaces
conversacionales (Chatbot Developer)

Como sistema informatico que es se necesitara de
un desarrollador que pueda programar la
inteligencia del chatbot. Es importante destacar
que en funcién de la complejidad del proyecto
serd o no necesario contar con un desarrollador
ya que existen plataformas como Chatomatico
gue permiten a cualquier persona crear su propio
bot, independientemente del nivel de
conocimiento de programacién que posea. En
cualquier caso, para conexiones con API's de
terceros o sistemas de CRM y atencién via agente,

serd necesario contar con un perfil técnico.

Entrenador del Chatbot o especialista en
Procesamiento del Lenguaje Natural
(Chatbot trainer)

Para que el chatbot responda correctamente a las
preguntas de los usuarios es necesario entrenarlo
con una base de conocimientos al motor de
entendimiento del lenguaje natural. Ademas, una
vez lanzado el proyecto, serad necesario realizar
una labor de analisis de conversaciones y
re-entrenamiento, tareas realizadas por este tipo
de especialistas. Un perfil linguista o de

periodismo seria el encargado.

Experto de negocio en tecnologia
conversacional o IA (Product
Conversational)

Al igual que existen expertos de negocio
focalizados en el desarrollo de apps o paginas
webs, en el mundo de la tecnologia
conversacional y la Inteligencia Aritificial surge el
Chatbot Lead, Chatbot Specialist o el Business
Translator ML, es decir, aquella persona que
conoce todos las necesidades que derivan de un
proyecto de chatbot, IA o ML en funcién del

objetivo y profundidad que este tenga.
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Cuando las empresas se plantean la introduccién de la IA en campos donde hasta la fecha habia primado
la interaccién entre personas, es necesario tener en cuenta otros factores que van mas alla del técnico o
productivo. La implantacidon necesita contemplar un plan consistente de acompafiamiento a los
usuarios sobre cémo relacionarse con estas nuevas tecnologias, con el objetivo de evitar que exista
frustracién, mal uso o incluso que se busquen vias alternativas. Ademas de un proceso de

reentrenamiento constante por parte el equipo responsable del proyecto.

Una vez mas, toman importancia los departamentos de Comunicacién y RRHH para marcar una
correcta estrategia de implantacién, desplegando equipos que, al mismo tiempo que entrenan al
sistema, también recogen el feedback valioso de los usuarios, proporcionan informacién sobre la
evolucion del proyecto y, finalmente, cumplen con la funcién de “paracaidas” ante posibles abandonos de
la usabilidad de este.

A pesar, de ser conscientes de esta realidad, de acuerdo a los datos aportados por la OECD, en su
ultimo estudio, seis de cada diez adultos no cuentan con las skills basicas de manejo de TIC o,
directamente, no cuentan con experiencia informatica y con ordenadores. No cabe duda de que la
llegada de estas dos grandes tecnologias implica un proceso de cambio laboral en el que sera preciso
formar e informar de nuevas oportunidades laborales. Es un momento de evolucién en el que el proceso

de adaptacién y aprendizaje debe ser total.
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Aspectos legales a tener en cuenta en la
implementancion de chatbots

Alejandro Negro, consejero del drea de Propiedad Intelectual de Cuatrecasas
Valentin Garcia, socio del drea de Laboral de Cuatrecasas

La evolucion de la gestién de personasy la
revisidn y mejora continua del proceso de
experiencia de empleado ha facilitado la irrupcién
de los sistemas de chatbot en las organizaciones

como una herramienta o sistema complementario

para los departamentos de personal.

La interaccion virtual por medio de este tipo de plataformas tiene multiples ventajas tanto para las
organizaciones como para los empleados, ya que logran generar un conocimiento inmediato y de
confianza por medio de un sistema que tiene infinitas posibilidades de desarrollo y que permite
optimizar procesos y ahorrar tiempo a los departamentos de recursos humanos para que centren sus

esfuerzos en tareas con valor afladido.

El éxito de estas iniciativas depende de diversos factores, siendo especialmente relevante el disefio
previo, la facilidad de uso y la utilidad real para el empleado (que facilite informacién y gestiones de

manera efectiva y directa, ahorrando tramites, esperas innecesarias, desplazamientos y complicaciones).

Desde la perspectiva juridica es posible identificar también determinadas cuestiones cuya atencién y

consideracién es fundamental para el buen fin del chatbot:

T — Identificacion de procesos singularmente complejos o en los que pueden producirse

lesiones de derechos fundamentales: hay determinadas solicitudes a efectuar por canales
de este tipo (por ejemplo, cuestiones relacionadas con la adaptacién o reduccion de jornada
por necesidades familiares) que juridicamente deben llevar aparejadas respuestas
especificas y adaptadas a la situacidn, realizando en su caso contrapropuestas que
necesariamente habra que singularizar. Para este tipo de supuestos, es recomendable que
se disefie una ruta alternativa de canalizacién que no comprometa la posterior gestién

legal/procesal de la solicitud.

1"
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Decisiones basadas en la elaboracion de perfiles o que evallen aspectos personales
relativos al empleado y que se basen Unicamente en el tratamiento automatizado y

produzcan efectos juridicos en el empleado o le afecten significativamente de modo similar.

Posible control y monitorizacién por parte de la organizacién de las actividades y

comunicaciones que desarrollen e intercambien los empleados a través del chatbot.

Informacion que debe facilitar la organizacion a los empleados antes de implementar este
tipo de sistemas para que sus empleados conozcan claramente el uso que va a efectuarse
de sus datos personales y, mas aun, cuando se trate de categorias especiales de datos
personales que revelen el origen étnico o racial, las opiniones politicas, las convicciones
religiosas o filosdficas, o la afiliacion sindical, y el tratamiento de datos genéticos, datos
biométricos dirigidos a identificar de manera univoca a una persona fisica, datos relativos a

la salud o datos relativos a la vida sexual o las orientaciéon sexuales.

Implantacién de las medidas técnicas y organizativas apropiadas para garantizar un nivel
de seguridad adecuado al riesgo para los intereses y derechos de los empleados y, en
particular, que corrijan posibles errores o inexactitudes en el tratamiento sus datos por

parte del chatbot, como podrian ser tratamientos discriminatorios.

Existe cierta inquietud en que los sistemas de aprendizaje automatico puedan afianzar
o incluso remodelar los sesgos existentes en los sistemas de toma de decisiones en las
organizaciones. Sera fundamental garantizar que la Inteligencia Artificial evolucione
correctamente, creando incluso comités de expertos que la supervisen, para que no sea
discriminatoria e incluso pueda favorecer un tratamiento mas objetivo y que dote de

completa trazabilidad a las incidencias.
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T — En materia de gestidn de canales de denuncia se abre también un elenco relevante de

posibilidades y de riesgos con el tratamiento automatizado de las incidencias, en el que se

acentua si cabe la necesidad de favorecer una individualizacion de la respuesta.

T — También hay materias que por ahora estan teniendo una relevancia discreta en el uso de

bots (como es el caso de prevencion de riesgos laborales o de interlocucién con la
representacién legal de los trabajadores), que sin embargo tienen un alto grado de
repetitividad y de homogeneizacién en los procesos de informacién, formaciény
seguimiento, que podrian ser un ecosistema interesante para el desarrollo de herramientas

de Inteligencia Artificial.

La identificacion de esta potencial problematica juridica en modo alguno pretende desincentivar el
uso de bots para la gestién de relaciones laborales. Se trata de una herramienta muy util cuyo uso
seguramente se ira generalizando con el tiempo. Pero desde nuestra perspectiva su éxito dependera
de la capacidad de identificar determinados procesos que son aptos para la gestién por medio del
chatbot, ofreciendo al empleado un canal alternativo que permita una gestién mas personalizada, y
garantizando el cumplimiento de las miiltiples obligaciones en materia de proteccién de datos

personales.
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BANKIA: Digitalizando los procesos de
atencion a usuarios de la red comercial

Eva Valle Gutiérrez, Directora de Control de Operaciones en Bankia
Elena Sanz Varela, Directora de Arquitectura de Canales de Bankia

Ficha técnica

Empresa Proyecto

Bankia, banco espafiol con Chatbot especializado en la resolucién de las preguntas
sede en Valencia y Madrid frecuentes realizadas por el personal de la red comercial de

oficinas en relacidn a la operativa diaria de negocio.
Nombre del chatbot

IENE Resultados
A dia de hoy toda la Red de Oficinas y Centros Conecta con
Afo de lanzamiento tu Experto usan en su dia a dia a Bianka para resolver sus

Marzo de 2019 dudas operativas. Se han resuelto unas 50.000 consultas.

Alo largo de los ultimos afios, el sector de la banca se ha caracterizado por liderar los procesos de
implementacién de nuevas tecnologias. Este proceso de adaptacidn e incorporacién, ha provocado que
nos acostumbremos a utilizar los cajeros automaticos, tarjetas de crédito cada vez mas versatiles o
incorporar nuevos conceptos como “un bizum". Pero, en los ultimos afios hemos comprobado como esa
digitalizacién implica también la implementacion de Inteligencia Artificial y tecnologia conversacional,
pilares de la Industria 4.0 y de la economia del siglo XXI. En este marco, entidades como Bankia, lideran

en Espafia su uso en la atencién de consultas operativas de la red comercial de oficinas.
La entidad de origen espafiol ha apostado por la implementacién de tecnologia conversacional con el

objetivo de automatizar la respuesta a las preguntas frecuentes realizadas por el personal de las

sucursales, asi como, hacer operativa transaccional para clientes.
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“Gracias a la digitalizacion existe la
tecnologia conversacional”

El inicio de la transformacion
conversacional

Uno de los retos que se plantea a nivel interno
dentro de las entidades bancarias es la atencién y
gestion del Centro de Atencién al Usuario
(CAU). Este tipo de centros se caracterizan por
atender de forma telefdnica las consultas que los
empleados de las sucursales tienen en relacién
con los productos que ofrecen o las operativas a

realizar.

Actualmente, gracias a la digitalizacion existen
multiples recursos que ayudan a hacer mas
eficiente los procesos que este departamento
integra y, entre ellos, se encuentra la tecnologia
conversacional. En este contexto, a finales de 2018
Bankia decidi6 apostar por su implementacion y
comenzd a trabajar en el entrenamiento de su
Asistente Conversacional . Una labor que permitié
gue en marzo de 2019 el proyecto viera la luz en
algunas sucursales de Espafia y que a dia de hoy

sea uno de los pilares de la compafiia.
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Gestionando el cambio

Como destaca Eva Valle Gutiérrez, Directora de Control de Operaciones en Bankia, asegurar el éxito del
proyecto implicé una estrategia de gestion de cambio. Los futuros usuarios de la herramienta tenian que
ser conscientes de hasta qué punto esta puede ayudarlesy, para ello, Bankia tejié un plan de accién en el

que podemos destacar cuatro hitos que han sido fundamentales:

1 Eleccion del nombre

Con el objetivo de hacer participe a los usuarios finales de la compafiia en el proceso de

digitalizacién a través de sistemas conversacionales, la entidad lanz6 un concurso encuesta
para elegir el nombre del del futuro asistente. Entre una bateria de propuestas, Bianka fue

el mas votado y asi pasé a llamarse el asistente conversacional.

2 Definicion de la personalidad de Bianka

Definido el nombre, era hora de determinar cémo seria Bianka, es decir, cual seria la

personalidad que caracterizaria al asistente y como deberia que responder a cada una de
las posibles situaciones que llegaran a futuro. Bianka, tenia que ser la voz de Bankia, y asi
en sus respuestas tendria que incorporar los valores, el tono y el estilo de comunicacion

del Banco.

3 Identificacion de los “Bianka Embajadores”

Con el escalado al total de oficinas, y viendo la necesidad de realizar esta labor “didactica” de

como hablar con Bianka, y también de gestionar las expectativas de los usuarios, era
fundamanetal llegar a todas las personas, para ello se impartieron webinars formativos, se
crearon clip formativos, y se formd a los “embajadores” de Bianka, un empleado por oficina

gue se encargaba de ensefar al resto del equipo como se debia interactuar con ella.

4 Lanzamiento en las sucursales de forma gradual

El lanzamiento a produccion se llevé a cabo inicialmente con un piloto, en el que un grupo

de sucursales, empezé a usar Bianka, con una continua monitorizacién, que permitié
entender cémo interaccionaban con Bianka, y cémo respondia Bianka a sus consultas. De
esta forma se permitié afinar el entrenamiento del asistente en aquellas consultas que no
entendia al inicio, y de la misma forma ensefiar a las oficinas cémo comunicarse con ella
para facilitar que pueda entender sus consultas. Esto permitié acompasar en paralelo el
entrenamiento de Bankia y la gestién del cambio de los usuarios, haciendo un escalado
gradual sujeto siempre a que los resultados fueran los esperados, hasta finalizar la

implantacion en todas las oficinas de la red comercial.
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Un futuro cada vez mas cercano

A dia de hoy, Bianka ha conseguido convertirse en un empleado mas dentro de la entidad bancaria,
convirtiéndose en el aliado de los trabajadores de las sucursales y permitiendo a la corporacién suprimir
la atencion telefénica de primer nivel, manteniéndola para cuestiones excepcionales. De hecho, el
asistente ha demostrado ser un facilitador de tareas durante la crisis sanitaria provocada por el
Coronavirus. Un proyecto de crecimiento continuo que ha sido posible gracias también, a la colaboracién

del equipo de Adecco Talent BPO en el proceso de entrenamiento de Bianka.

Como destaca Elena Sanz Varela, Directora de Arquitectura de Canales de Bankia, “el Asistente
Conversacional Bianka que estd implementado en el Centro de Atencién al Usuario (CAU) ya no es un proyecto
piloto, es un hecho real que atiende a miles de empleados de forma diaria y que pone de manifiesto el poder
de un asistente capaz de atender preguntas en un formato completamente abierto. Un proyecto innovador que
se ha convertido en un éxito y demuestra el potencial de la tecnologia cuando esta se pone al servicio de las
necesidades de negocio, sin olvidar la eficiencia (en costes, en rapidez de ejecucién de tareas...) obtenida al
poder automatizar tareas manuales. En el mundo de la Digitalizacién la automatizacién la consideramos

clave".

Pero Bianka no solo atiende de forma conversacional a los empleados de las sucursales, los clientes de la
entidad también pueden hacer uso de ella a través de la App de la compafiia y del Centro de Atencién al

Cliente (CAC). Hacer un bizum, descubrir las Ultimas novedades o saber el saldo de tu cuenta son algunas
de las funcionalidades implementadas de cara al usuario final. A futuro, el objetivo es ofrecer todavia

mas informacion a través de ella.
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Cepsa: “Max”, la incorporacionde lalA ala
gestion de RRHH mediante un bot

Alvaro Gonzdlez Sdnchez, Theme Leader de TD de Cepsa, a cargo del carril People Analytics
Raquel del Pie y Cristina Hombrados, Responsables de Desarrollo y Andlisis del Asistente Virtual de Cepsa

Ficha técnica

Empresa Ao de lanzamiento

Cepsa, compaiiia Junio 2019

energética

global integrada presente Proyecto

en toda la cadena de valor Asistente virtual 24x7 que facilita y resuelve gestiones en
del petréleo y del gas. materia de Recursos Humanos (RRHH) a los empleados de
Inicié en el afio 1929 como la compafia en Espafia. En un futuro se ampliara a otros
la primera empresa paises.

petrolera privada del pais.
Resultados

Nombre del chatbot Max esta especializado en 57 tematicas y en poco mas de

Max un afio ha resuelto correctamente mas de 9.500 consultas.

Actualmente, una de las prioridades de las grandes multinacionales es buscar nuevas formas de
comunicacion interna. En la mayoria de los casos, el objetivo de este tipo de acciones es crear ambientes
laborales saludables, retener el talento joven de la compaiiia y mejorar la comunicacién entre equipos

multidisciplinares. En resumen, tejer nuevas formas de interconectividad se ha vuelto primordial.

En este contexto, la inteligencia artificial (IA), la tecnologia conversacional y, en general, las nuevas
tecnologias, se convierten en aliados excepcionales. Cepsa, empresa lider del sector energético en
Espafia, es un gran ejemplo de ello por haber apostado por su implementacion con el objetivo de
mejorar la experiencia de los empleados y complementar la atencién personal con un asistente virtual
que agilice y automatice las consultas y tareas que mas se repiten. Max Planet, universo en el que esta
integrado Max el asistente virtual, combina diferentes tecnologias para optimizar la relacién entre el
profesional y el area de RRHH. Este proyecto es un ejemplo de la transformacién digital que esta llevando

a cabo Cepsa, en este caso enmarcada en el carril de People Analytics.
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Max Planet, un mundo a disposicion de los empleados

Dentro de Max Planet encontramos diferentes herramientas que explican su éxito:

1 Base del conocimiento

Entorno donde los empleados pueden consultar informacién y resolver dudas de manera

auténoma. Esta estructurada en modo Frequently Asked Questions (FAQ).

2 Asistente virtual

Bautizado como Max, responde directamente a las tematicas entrenadas y ofrece soporte

documental cuando no comprende la pregunta. En el caso de tematicas no entrenadas aun,

permite la apertura de un caso cuando es preguntado por ellas.

3 Plataforma de gestion de casos

A través de una plataforma de gestidén de casos los gestores de RRHH seran los encargados

de resolver aquellas consultas e incidencias que lleguen por la apertura directa de un caso

por parte del empleado, o bien a través de Max.

4 Gestor de RRHH

El equipo de RRHH sigue siendo una parte fundamental del proyecto. Gracias a Max Planet

puede dedicar mas tiempo a aquellas gestiones del empleado que requieran un trato mas
cercano y personal, y que aportan un mayor valor afiadido, optimizando la relacion entre el

profesional y el drea de RRHH para lograr que ésta sea mas agil, humana y eficiente.

Max, un companero mas

En el proceso de definicién de Max Planet, los equipos de RRHH y de Transformacién Digital (TD) de
Cepsa identificaron los chatbots como una posible herramienta para mejorar la comunicacién con los
empleados y, mas importante aun, su experiencia. Un primer desarrollo y una prueba piloto de dos
meses en la que participaron 400 empleados constituyeron la primera piedra en el camino del asistente

virtual.

Desde que Max Planet vio la luz en junio de 2019, ha recibido mas de 28.000 consultas:

e Max ha recibido mas de 9.500.
® | aBase del conocimiento ha recibido mas de 5.600.

e Através de apertura de caso han llegado mas de 13.000.
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A dia de hoy, Max ha sido entrenado para responder una gran variedad de cuestiones sobre 57

tematicas, las cuales se dividen en dos grupos:

—— Tematicas en desarrollo

Max en modo desarrollo ha sido entrenado en formato FAQ a través de intenciones y
entidades, tiene las preguntas tipo de cada tematica y sus posibles variaciones para ofrecer
diferentes respuestas en funcién de la pregunta formulada. Entre las 17 tematicas
entrenadas en modo desarrollo destacan las Licencias Retribuidas, el Teletrabajo y los

Seguros de Salud.

—— Tematicas en modo campaiia

Max en modo campafia ha sido entrenado en modo FAQ en base a la identificaciéon de todas
las posibles entidades que pudieran definir una misma tematica y para la que siempre se
obtiene una misma respuesta.

Entre las 40 tematicas entrenadas en modo campafia destacan el Plan de Atencién Social,

las Vacaciones y los Ticket/Tarjeta Comedor.

La Direccion de Comunicacién, Marketing de RRHH y Gestion del Cambio de TD han promocionadoy
siguen impulsando el empleo de Max Planet, fundamental para la evoluciéon de Cepsa hacia una
empresa cognitiva. El trabajo conjunto de Comunicaciéon, RRHH y TD permite la transiciéon al modelo
Max Planet y, para ello, se ha llevado a cabo un plan de formacién y comunicacién con gran variedad de
acciones entre las que destacan campafias de comunicacion, presentaciones/formaciones destinadas a
los 8.500 empleados en Espafia, realizadas por los gestores de RRHH en Torre Cepsa, refinerias,
petroquimicas, estaciones de servicio, delegaciones, etc., y videos de presentacion de Max Planet, entre

otras acciones.

La gestion del cambio cultural de los empleados ha sido y continta siendo un pilar esencial para el éxito
de Max Planet.

CASES  HRCATALOG ~ HRKNOWLEDGEBASE  HELPUS TOIMPROVE ALVARO

W' m Max.
I'am learning newtopics to corﬁnu
solving yourdoubtsy ’
Ask me wh.you neecht!

Talk to Max

dias Alvaro, soy y MA)
tual de RRHH.
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Un proyecto en constante evolucién

Este proyecto promueve la estructuracion y digitalizacion del conocimiento del area de RRHH,
mejorando el proceso de toma de decisiones (data driven company), que podra realizarse sobre una
base mas consistente y consolidada gracias a la trazabilidad que permiten las ultimas tecnologias en

analisis de datos.

“Aunque Max Planet ya lleva en produccion mas de un
ano, el roadmap esta mas vivo que nunca y cuenta con
varios hitos para lo que resta de 2020 y para 2021"

El primero de ellos estd relacionado con entrenar y facilitar a los empleados la interaccién con Max. Para
ello, durante el presente afio 2020, Max va a evolucionar desde el actual formato FAQ a
conversacional. El desarrollo del modo conversacional permitira interactuar con Max de forma mas
humana con Natural Language Processing (NLP), como destacan Raquel del Pie Garcia y Cristina

Hombrados Garcia, Responsables de Desarrollo y Andlisis del Asistente Virtual de Cepsa.

Ademas de esta adaptacién de Max a un formato conversacional, se van a implementar también
diferentes procesos transaccionales para continuar mejorando la experiencia de los empleados 'y
eficientar procesos, asi como también reducir las gestiones burocraticas y poder dedicarse los
profesionales de RRHH mas tiempo al trato personal para aquellas cuestiones que lo requieran. Gracias a
este tipo de integraciones se podran gestionar, por ejemplo, la solicitud de vacaciones, citas médicas o la
entrega de certificados, entre otros. De este modo, muchos de los servicios transaccionales que la

compaiiia ya tiene activados y disponibles en otros entornos, quedaran integrados en Max.

Alvaro Gonzalez Sanchez, Theme Leader de TD de Cepsa, a cargo del carril People Analytics, comenta
que “los objetivos de la evolucién de Max, y Max Planet, son enormemente ambiciosos, tanto por la
complejidad técnica como por el hecho de que tienen que ser ejecutados por varios equipos trabajando de
forma simultdnea y con dependencias unos de otros. El reto es mayor si cabe por el ajustado plazo de ejecucion

previsto”.

Por ultimo, destacar también que Cepsa estudia la posibilidad de incorporar esta tecnologia a medio

plazo en los procesos de otras dreas de la compaiiia.
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BAYER ANDINA: Tecnologia conversacional,
el nuevo miembro del equipo

Carolina Torres, Applications Coordinator en BAYER Andina

Ficha técnica

Empresa Proyecto

Bayer, empresa alemana Chatbot especializado en la resolucién de las preguntas
guimico-farmacéutica frecuentes realizadas por el personal de la compafiia en

relacion con Recursos Humanos, IT, Facilities o innovacién.
Nombre del chatbot

ABA Resultados

A dia de hoy, el 85% de la plantilla esta suscrita al chatbot
Ao de lanzamiento en Telegram y se han resuelto mas de 110.000 solicitudes.
Abril de 2019

El dia a dia dentro de las oficinas de una gran

empresa se caracteriza por ser muy intenso.

Reuniones, horarios de desayunos, almuerzo y

comida, averias en equipos o en el WIFI son solo -— -

un ejemplo de la gran cantidad de actividades en Q“Q @

la que se pueden ver inmersa cientos de personas

a lo largo de una unica jornada laboral. A raiz de w
todas y cada una de estas interacciones, surgen '
preguntas, dudas e incidencias que acaban siendo

resueltas por el equipo de Recursos Humanos, ' '
Facility o IT, consumiendo tiempo del personal de

cada uno de estos departamentos. ABA
En este contexto, la tecnologia conversacional se convierte en una herramienta efectiva para dar
respuesta a todas estas cuestiones. Bayer Colombia ha demostrado mediante la implementacion de un

chatbot llamado ABA, cémo se puede dar respuesta a estas solicitudes y asi apoyar a los colaboradores.

23



CASOS REALES DE TECNOLOGIA CONVERSACIONAL

Estructura del chatbot

El sistema de seguridad de autorizacion del chatbot, solo permite ingresar a los usuarios registrados en
la plantilla de Bayer con su cédigo de empleado activo. Asi mismo, este sistema permite identificar
detalles de los usuarios cuando van a realizar otras solicitudes como soporte o un certificado, haciendo

mas agiles estos procesos.

Desde su lanzamiento en abril de 2019, las funcionalidades que ofrece ABA estan estructuradas dentro

de cinco menus en los que se engloban diferentes areas de la compafiia:

Dentro de esta categoria encontramos opciones relacionadas con soporte técnico,
programa de renovaciones de dispositivos, soporte de salas, soporte de impresion, soporte

telefonia mévil y ubicacién y soporte de salas de reuniones.

—— FaCiIity Management

ABA también se encarga de ofrecer informacién relacionada con seguros de coches, las
magquinas de vending de las instalaciones, el menu del almuerzo, horario de recepcién u

otras consultas relacionadas con el mantenimiento del servicio.

—— Recursos Humanos

Dentro del area de Recursos Humanos, ABA se ha encargado de resolver preguntas
relacionadas con el estado de las vacaciones, reconocimiento y registro de incapacidades,
consultas sobre los beneficios por ser empleados de la compafiia o consulta y gestion de

certificaciones laborales y certificaciones de ingresos y retenciones.

—— Innovacion

Con el objetivo de impulsar la innovacién de la compafiia, ABA también se encarga de
ofrecer informacién sobre como se puede registrar tu participacién en un entrenamiento o
en una actividad de Digital & Innovation, asesoria para dar solucién a un reto o explorar una
oportunidad de negocio o incluso fijar una sesién de ideacion liderada por un coach de

innovacion.

—— Sugerencias

Por ultimo, el buzén de sugerencias permite al equipo responsable del asistente
conversacional seguir aprendiendo y haciendo crecer al sistema en base a las necesidades

reales de los colaboradores.
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En total mas de veinte interacciones diferentes que permiten a los colaboradores resolver sus preguntas

de forma inmediata y efectiva.

Resultados del chatbot

La automatizacién de esta serie de consultas y procesos a través de ABA, ha permitido a los equipos
operativos de las areas mencionadas reducir su carga de trabajo . Aunque no se ha cuantificado el
tiempo ahorrado hasta el momento, la percepcién general es que aproximadamente un 60% de las
tareas relacionadas con consultas que antes eran realizadas por el equipo de RRHH. ahora han pasado a

ser asumidas por ABA.

El proyecto ha conseguido unos resultados excelentes, lo que lo ha llevado a posicionarse como una
solucién de automatizacién muy exitosa e innovadora entre los empleados de la compafiia. Durante la
primera semana se lograron un 90% de descargas y mas de 20.000 transacciones. Hoy en dia, el 85%
de la plantilla esta suscrita al agente y se han resuelto mas de 50.000 solicitudes. Dentro de las
consultas mas recurrentes se encuentran la consulta de certificados de némina, la consulta de cesantias
y vacaciones. Datos que ponen de manifiesto que ABA es un empleado mas, sirviendo de ayuda para

resolviendo preguntas tan habituales como “;cuantos dias de vacaciones tengo disponibles?”.

IHOLASOY ABA!

Espero que ya me tengas en tu celular
para poder ayudarte.

A
-4
A

iNOS VEMOS PRONTO!

HOY QUTERD CONTARTE QUE INQUIETUDES PUEDD
RESOLVERTE DEL AREA DE

ESTOY DISPONIBLE LAS 24 HORAS DEL DTA PARA
AYUDARTE CON-:

TUS VACACTONES

TUS BENEFICLOS

INCAPACTDADES

CERTIFICACTONES (CON Y ST SALAKTD)
CESANTEAS

ST AUIN N ME TEENES, DESCARGAME ENTUCELULAR:
AP STORE/ PLAY STORE, TELEGRAM, BUSCAME COMO
ABA_BAYER_BOTY COMPLETA TUS DATOS.
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PERNOD RICARD: Ayudando en la consulta de
datos a través de nuevos canales

Miguel Angel Ferndndez, Digital IT Solutions Manager Mediterranean Countries en Pernod Ricard

Ficha técnica

Empresa Ao de lanzamiento

Pernod Ricard, Diciembre 2019
multinacional francesa

lider en la produccién de Proyecto

bebidas alcohdlicas Chatbot especializado en la consulta automatizada de
(Chivas, Absolut Vodka, facturas y pedidos de clientes y en resolver preguntas

Malibu, Ballantines o frecuentes de los empleados en relacién con vacaciones,

Habana Club son algunas seguro médico, etc.

de sus marcas)
Resultados

Nombre del chatbot El asistente ha recibido mas de 2.600 mensajes, siendo

Rob utilizado por aproximadamente el 40% de la plantilla.

Explorar nuevas tecnologias es el objetivo
principal de los departamentos de innovacion de
las empresas del mundo. Estudiar su aplicabilidad
tanto a nivel interno como externo y validar su
potencial se vuelve la meta de estos equipos. Bajo
esa premisa, el equipo de soluciones digitales de
Pernod Ricard, empresa francesa de produccién

de bebidas alcohdlicas con presencia

internacional, testea de forma anual diferentes
tecnologias como la biometria, la automatizacion
via RPA o, como no, los chatbots. Asi nacié Rob, el
bot para la atencién de los empleados que

lanzaron en diciembre de 2019.
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Facilitando el acceso a la informacion

Una de las principales caracteristicas de la tecnologia conversacional es su capacidad para automatizar

procesos de todo tipo. Ya sean preguntas frecuentes o automatizacién de operativas, los asistentes

conversacionales se convierten en un sistema informatico versatil con el que poder innovar a nivel

interno. A la hora de trabajar con estas tecnologias, Pernod Ricard decidié testear ambas funcionalidades

mediante dos casuisticas diferentes:

27

Consulta de facturas y pedidos de proveedores y clientes

Gracias a esta funcionalidad, Rob es la primera herramienta informatica dentro de la
empresa que permite interactuar con los sistemas informaticos de la empresa sin tener un
conocimiento previo. Hasta hace unos meses, la Unica forma de consultar informacién
relacionada con facturas de clientes o proveedores era acceder al sistema ERP y llevar a
cabo una serie de pasos muy concretos tras los que se obtenia la informacidn. Para que los
comerciales y empleados pudieran hacer esa consulta se requeria una formacién previa,
gue en muchas ocasiones no era suficiente y provocaba una serie de dudas y cuestiones
gue tenian que ser resueltas por el equipo de recursos humanos, que asumia una carga de
trabajo extra. Ahora simplemente indicando “quiero consultar la factura de un cliente” puedes
obtener la informacién en apenas unos segundos, de una forma completamente

conversacional y libre.

Preguntas frecuentes de Recursos Humanos

Dudas relacionadas con las vacaciones, bajas laborales, procesos internos, ubicacién de las
oficinas, entre otras cuestiones son las que Rob es capaz de responder a dia de hoy. De este
modo, libera de carga de trabajo al equipo de Recursos Humanos, que puede invertir su

tiempo en tareas mas concretas y dudas de mayor nivel.

Preguntas relacionadas con ocio y tiempo libre

A través de una serie de preguntas, Rob pone a tu disposiciéon una serie de planes 'y

propuestas de ocio para que disfrutes de tu tiempo libre.

Tres operativas diferentes que ponen de manifiesto la versatilidad y dinamismo de las
herramientas basadas en tecnologia conversacional y que han sido disefiadas e
implementadas conjuntamente con el equipo de Chatbot Chocolate, agencia especializada

en el disefio y desarrollo de interfaces conversacionales.



CASOS REALES DE TECNOLOGIA CONVERSACIONAL

Gestionando el cambio

Dar a conocer el proyecto se convierte en una de las claves que asegura el éxito del proyecto. Para ello, el

area de soluciones digitales se coordiné con el equipo de comunicacion corporativa de la compafiia para

plantear varias acciones con las que los empleados conocieran a Rob. Entre dichas acciones se

encontraron:

oy

o V@

Informar

Publicaciones en el
portal del empleadoy
mailing a la plantilla a
lo largo de varios

meses.

Video corporativo

Video corporativo de
corta duracion que
explicaban las
funcionalidades del

boty la forma de

conectarse al mismo.

Demostraciones

Tour por las oficinas de
Espafa ensefiando y
explicando el
funcionamiento del

sistema.

Microsoft Teams y el futuro de Rob

Usar Chartter

Usar Chatter, la
herramienta interna a
nivel internacional,
para presentarselo al
resto de sedes

mundiales.

Tras testear WhatsApp, la app de mensajeria por excelencia, ha llegado el turno de Microsoft Teams, un

entorno que se convierte en el pilar fundamental de las comunicaciones entre equipos y cuyo uso es

familiar para todos los empleados. Tal y como destaca Miguel Angel Fernandez, Digital IT Solutions

Manager Mediterranean Countries en Pernod Ricard, Microsoft Teams es la herramienta interna que se

utiliza diariamente para coordinar equipos y tareas, compartir documentos e incluso recibir y organizar

llamadas personales y grupales. Teniendo en cuenta esto, el asistente conversacional tenia que llegar a

Teams, para asi afianzar su relacién con los empleados.

Pero el uso de esta tecnologia dentro de la compafiia no acaba con la apertura a este nuevo canal. Tras

comprobar su potencial en las oficinas de Espafia, sedes ubicadas en otros puntos del globo se han

interesado por ella. Ademas, al margen de su aplicabilidad en entornos internos, también se estan

estudiando y validando las primeras acciones comerciales y de promocién basadas en experiencias

conversacionales, las cuales comenzaran a ver la luz en 2021.
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Conclusiones

En apenas tres décadas hemos pasado de poner en tela de juicio el éxito que tendrian los ordenadores
portatiles o los smartphones, a que estos se conviertan en herramientas indispensables para
garantizar nuestro desarrollo personal, educativo y profesional. Tanto es asi, que practicamente
todos los sectores, departamentos y empresas hacen uso de algun tipo de tecnologia que facilita el

desempefio de sus actividades cotidianas.

Una de las ultimas tecnologias en salir a la palestra e introducirse en las empresas a todos los niveles es
la Inteligencia Artificial y la tecnologia conversacional. En tan solo un lustro, son miles los titulares que
han protagonizado y tal y como indica Statista durante el 2019 mas de un 67% de usuarios utilizaron
un chatbot en algiin momento. En lo que respecta a su uso en el departamento de Recursos Humanos

su implementacion es evidente.

Casos de uso como el de Bankia, Pernod Ricard, Bayer o CEPSA simplemente son el ejemplo real de
como se esta incorporando esta tecnologia en el dia a dia de los empleados de compafiias con presencia
internacional. Hablamos de chatbots que ayudan a resolver preguntas frecuentes, pero también otros
gue permiten consultar informacion de clientes y proveedores o el envio de néminas y cambios de turnos
entre los propios empleados. Es decir, una aplicacién que va mucho mas alla de la mera resolucién de
preguntas simples y que permite a los

profesionales de este departamento automatizar

procesos end-to-end, liberando de trabajo a los

profesionales de RRHH que pueden enfocarse en

realizar tareas con un mayor rédito profesional y

personal, es decir, tareas de valor afiadido.

Sin embargo, este avance en el que el
departamento encargado de la gestion de los
datos personales de los trabajadores se ve tan
implicado, es necesario que el punto de vista
legal y ético no se pierda en ningin momento.

Tal y como destacan los expertos de Cuatrecasas,

asegurar una correcta implantacién de esta 'y

otras tecnologias requiere e implica un

compromiso real y constante con los empleados.

El tratamiento de sus datos, la proteccién de su

privacidad y sus intereses son algunas de las
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claves a considerar a la hora de trabajar en la introduccién de sistemas de tecnologia conversacional o
inteligencia artificial. Asegurar estas cuestiones, permitira, en resumidas cuentas, la viabilidad de estos
proyectos y que los empleados se sientan codmodos usando las nuevas herramientas que la compafiia
pone a su disposicion. De hecho, ese tratamiento correcto y apropiado debe iniciarse incluso antes de
qgue el empleado forme parte de la compafiia ya que en caso de usar sistemas conversacionales como los
chatbots o algoritmos de IA durante el proceso de seleccidn, deberemos asegurarnos de garantizar (aln

mas) de cumplir con esos requisitos.

Adicionalmente, desde el punto de vista de los Recursos Humanos y desde la perspectiva laboral, el
nacimiento de estas nuevas tecnologias y su rapida implementacion por parte de las corporaciones, esta
desembocando en una demanda constante y creciente de perfiles expertos en estos campos.
Vacantes relacionadas con el mundo de la ingenieria de datos, del machine learning, del disefio de
interfaces conversacionales o la gestidon de proyectos que involucren estas tecnologias se ha
convertido en el pan nuestro de cada dia. Una tendencia que seguira al alza, como destacan una gran
variedad de estudios a nivel internacional y que muestra que esta tecnologia ha llegado para quedarse.
Sin duda, estamos ante nuevos perfiles que marcaran el futuro del ecosistema laboral y es preciso
preparar a los profesionales del departamento en la busqueda de perfiles que cumplan con estas

cualidades tan novedosas a dia de hoy.

En resumidas cuentas, la tecnologia lleva afios acompafiando a los expertos de Recursos Humanos. Bien
para mejorar los procesos de captacion de talento o las comunicaciones internas entre departamentos, la
tecnologia ha demostrado ser un aliado a la hora de crear nuevas oportunidades laborales y tejer
relaciones mas fuertes dentro de las compafias. Ahora que la IAy la tecnologia conversacional se
postulan como el nuevo salto dentro de los departamentos de recursos humanos, es preciso plantearse
ya su uso y, sobre todo, contar con expertos que sean capaces de llevar a buen puerto los proyectos

gue nos planteemos en este sentido.



Especialistas en cada una de las areas
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PLANETA CHATBOT

Planeta Chatbot es el portal lider de informaciéon sobre chabtots, inteligencia artificial y
machine learning escrito completamente en castellano por mas de 600 colaboradores. Con
el objetivo de divulgar todas las novedades sobre estas tecnologias, comparte contenido de
actualidad y organiza los mayores encuentros y talleres especialiazados a nivel nacional e

internacional junto a otras grandes corporaciones.

ADECCO TALENT BPO

Adecco Talent BPO es la Divisién de Externalizacion de Procesos del Grupo Adecco,
especializada en las Areas de Recursos Humanos, de Negocio y Financiera; y especialistas en
el entrenamiento de la IA a través de nuestro Knowledge Center. Con mas de 20 afios de
experiencia, acompafiamos a nuestros clientes hacia un modelo de externalizacion de
calidad, altamente especializado, donde encontramos la eficiencia gracias a la experiencia y

capacidad del equipo humano, y las soluciones tecnoldgicas que implantamos.

CHATBOT CHOCOLATE

Chatbot Chocolate es una boutique de chatbots con sede en Espafia y en Latinoamérica,
especializada en la conceptualizacidn, el disefio, el desarrollo y el entrenamiento de estos
asistentes conversacionales. Chatbot Chocolate acompafia a todo tipo de empresas y
sectores, contando con clientes como Inditex, Pernod Ricard, Metro Sevilla, Samsung o

Andorra Telecom.

CUATRECASAS

Cuatrecasas es una firma de abogados con presencia en 14 paises, con marcada
implantacion en Espafia, Portugal y América Latina. Con un equipo multidisciplinar y
diverso, de mas de 1.000 abogados y 25 nacionalidades, cubre todas las disciplinas del
derecho de empresa, aplicando su conocimiento y experiencia desde una visidn sectorial y

enfocada a cada tipo de negocio.



