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RESUMEN

En un mundo inmerso en una transformacion digital, la incorporacion de la
Inteligencia Artificial en la Industria -hasta ahora la tecnologia mdas disruptiva que
existe- supone un cambio para las organizaciones que afecta principalmente al capital
humano, dado que implica un giro radical en la manera en que se trabaja. Es por ello
que el departamento de Recursos Humanos debe formar a sus empleados sobre las
aplicaciones, consecuencias y resultados derivados de esta tecnologia con el fin de

prepararse ante el cambio que est4 sucediendo.

Este fenomeno tiene su origen en 1950 y se define como la ciencia a través de la
cual una méaquina pretende imitar el comportamiento humano realizando tareas tan bien

o incluso mejor que estos.

El objetivo de este trabajo es estudiar en profundidad como ha afectado la
incorporacion de las tecnologias de la Inteligencia Artificial en el &mbito de la direccion
de personas. Con el fin de aplicar el marco teoérico a la realidad, se ha realizado un caso
de andlisis de la asesoria TalentTools. Su estudio ha permitido comprobar la
importancia que tiene conseguir que personas y maquinas inteligentes se complementen

para mejorar la funcion de Recursos Humanos y dejar patente su utilidad.

PALABRAS CLAVE

Inteligencia Artificial, Recursos Humanos, transformacion digital, tecnologias,

Industria.
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ABSTRACT

In this new world immersed in the digital processing, the application of
Artificial Intelligence involves a major breakthrough. To date Artificial Intelligence is
the most disruptive technology, and it will imply changes in organizations, mainly
applying to human capital. Because of that, Human Resources department must be
ready to take in this technology. It is duty to train employees in the applications,

consequences and results derived from Artificial Intelligence.

This phenomenon dates back from 1950. It is defined as the science in charge of
designing a machine capable of imitate human behaviour, which will be programed to

perform tasks as well or even better than humans.

The aim of the present work is to study how the implementation of Artificial
Intelligence has affected on Human Resources Management. In addition, TalentTools, a
consulting company, was analysed with the aim of applying the theoretical framework
to reality. The study proved the importance of achieving a complementarity between
intelligent devices and humans, in order to improve the work of Human Resources

department and to remark its usefulness.

KEYWORDS

Artificial Intelligence, Human Resources, Digital Evolution, Technologies, Industry.
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1. INTRODUCCION

Desde finales del Siglo XX vivimos en un mundo globalizado. Este fendmeno se
entiende como un proceso que integra el conocimiento a nivel mundial y que afecta al
ambito econdmico, social y politico. Una de las consecuencias principales de la
globalizacion es la difusion de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC)
que, a su vez, han derivado en un nuevo modelo econdmico y social gobernado por el
Big Data, un ecosistema de tecnoldgicas caracterizado por el andlisis y almacenamiento
de cantidades ingentes de datos que se encuentran al alcance de todos (Flores, 2016). De
esta manera, el avance de las nuevas tecnologias inevitablemente estd provocando un
cambio en el entorno y en la forma en que trabajan las organizaciones. Por esta razon,
toda empresa que quiera sobrevivir en el tiempo tendrda que adaptarse a la
transformacion digital e incorporarla en sus procesos empresariales (Aguado Garcia,

2018).

Esta sucesion de fendémenos se engloba en lo que Schawab (2016) denominé
como la Cuarta Revolucion Industrial o, dicho de otro modo, la Industria 4.0, entendida
como un nuevo modelo organizacional donde la herramienta principal es la tecnologia.
Entre ellas, la tecnologia mas disruptiva que existe hasta ahora y, en la que se centra
este trabajo es la Inteligencia Artificial. Esta disciplina tiene su origen en 1950 cuando
Alan Turing intentd demostrar a través de un test de imitacion si una maquina podia
pensar por si misma. Desde entonces, la Inteligencia Artificial llegd para quedarse v,
tras sufrir varios periodos de altibajos, en la actualidad alcanza su méximo exponente
impulsada por el Big Data y acaba convirtiéndose en uno de los temas mas atractivos

para la investigacion (del Val Roman, 2012; Duan, Edwards, y Dwivedi, 2019).

La Inteligencia Artificial ya estd presente en muchos de los sectores econdmicos
si bien, a pesar de encontrarse en una etapa temprana en cuanto a su comercializacion e
incorporacion en la industria, ya se empiezan a evidenciar aumentos en la productividad
y la consecucion de beneficios por parte de las empresas que la utilizan. Una de las
areas mas tardias donde la Inteligencia Artificial se ha desarrollado es en el
departamento de Recursos Humanos porque se consideraba que todas las actividades
que realizaban requerian la supervision de una persona. Ahora bien, si la mayoria de los
sectores evolucionan con la Inteligencia Artificial, el departamento de Recursos
Humanos debe evolucionar al unisono, dado que las personas son el elemento clave que

aseguran el buen funcionamiento de una empresa.
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Asi pues, ya son varias las aplicaciones de Inteligencia Artificial con las que
cuenta el departamento de Recursos Humanos, ayudando dia a dia a que los procesos de
seleccion sean lo mds precisos y objetivos posibles, previendo la rotacion voluntaria de
empleados y adelantandose a la toma de medidas para optimizar los procesos, asi como
para permitir conocer mejor las necesidades de los clientes y conseguir una

retroalimentacion de los empleados que predisponga una mejor toma de decisiones.

Gracias a los sistemas inteligentes se apuesta por la diversidad laboral y la
eliminacion de todas las posibles brechas que los seres humanos, aunque sea
inconscientemente, no podemos cerrar, o al menos no con la misma eficacia que
proporciona la Inteligencia Artificial. Por tanto, se impone necesario formar al capital
humano en este camino hacia la transformacion digital y dotarlos de entendimiento y
competencias para que, trabajando junto a las nuevas tecnologias, se dé paso al impulso

de la productividad (Weller, 2016).
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2. OBJETO DEL TRABAJO

El objetivo principal de este trabajo es conocer las aplicaciones que tiene la
Inteligencia Artificial en la gestion de Recursos Humanos y analizar como les afectara
su implantacion en el mundo laboral. Para la consecucion de este objetivo, se describen

otros mas concretos a continuacion:

1. Definir el concepto de Inteligencia Artificial para entender en qué consiste, asi
como reflejar su evolucion en el transcurso del tiempo hasta la actualidad.

2. Delimitar los enfoques y tipos de Inteligencia Artificial con el fin de determinar
cual es el que rige en la actualidad.

3. Analizar las semejanzas y diferencias que se dan entre la inteligencia humana y
la Inteligencia Artificial, puesto que la segunda intenta imitar el conocimiento de
la primera.

4. Estudiar como afecta la Inteligencia Artificial sobre la diversidad laboral desde
dos puntos de vista: el de los profesionales en este campo y aquel concerniente
al momento de un empleado para conseguir las mismas opciones de
contratacion, promocion o remuneracion.

5. Analizar las visiones optimistas y pesimistas acerca de si la Inteligencia
Artificial creard o destruird empleos.

6. Comprender como gestiona y evalia una consultoria a los Recursos Humanos

con técnicas inteligentes en la realidad.
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3. METODOLOGIA

Con la finalidad de lograr los objetivos descritos anteriormente, se ha llevado a
cabo un andlisis profundo de la literatura académica que concierne a la Inteligencia

Artificial en el &mbito de los Recursos Humanos.

El trabajo se compone de dos partes. La primera constituye el marco tedrico en
el cual se ha realizado un andlisis literario con el fin de conocer el impacto que tiene y
tendrd en los RR. HH. el establecimiento de una tecnologia tan disruptiva como es la
Inteligencia Artificial. Las fuentes a las que se ha acudido para sustentar la teoria son,
principalmente, libros especializados en la materia, ademés de revistas, articulos y
trabajos a los que se ha tenido acceso a través de bases de datos como Dialnet,

ProQuest y Statista.

En la segunda parte, se ha realizado un caso practico para comprobar que la
teoria se cumple en la realidad. Para este fin, se ha elegido a la consultoria TalentTools,
especializada en la digitalizacion de los procesos de gestion de personas. La
informacion necesaria para completar el caso se ha obtenido de su pagina web y
mediante una entrevista a Jesus Garzas, director asociado de la empresa. Con todo ello,
se pretende comprender la importancia de mantenerse en constante actualizacion con los
cambios que suceden en el entorno y analizar como se aplican las técnicas inteligentes

en este caso concreto.

Finalmente, a partir del marco tedrico y del caso practico de una empresa real, se
elaboran unas conclusiones que verifican y apoyan la informacién planteada en las dos

partes del trabajo.
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4. (‘,QUE’Z ES LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL?

La sociedad se ha habituado a escuchar con normalidad noticias que provienen
de diversos medios sociales acerca de la inteligencia artificial, como que la inteligencia
artificial ya convive con nosotros, que estamos ante una nueva era o que dard un giro
radical a la forma en que se trabaja. Pero realmente, ;qué es la Inteligencia Artificial?

(de ahora en adelante 1A).

Este apartado se dedica a realizar un andlisis exhaustivo del concepto de 1A y
una revision historica desde su origen. Ademas, se ha elaborado una clasificacion de los
distintos tipos de IA y de los subcampos principales que destacan en la gestion de RR.

HH., dado que es el fundamento de este trabajo.

4.1. DEFINICION

El término de IA fue propuesto por McCarthy en 1956 en un evento acontecido
en Dartmouth (E.E.U.U) y significd el inicio de la IA como una disciplina de
investigacion. Este acontecimiento reunié a diez célebres investigadores con el fin de
discutir sobre si una maquina se podia comportar de forma inteligente (Di Bello y Gaby
Rojas, 2014). Cuatro de los investigadores que participaron en la conferencia
- McCarthy, Minsky, Rochester y Shannon (2006, p. 13) - definieron la IA como “la
ciencia a través de la cual una mdquina se comporta de manera que se llamaria
inteligente si un humano se comportara de esa manera”. Estos autores intentaron dotar
a las maquinas de conocimiento, lenguaje y capacidad de resolucion de problemas a lo
largo de sus carreras profesionales, con el propodsito de construir una maquina que

realizara funciones mas alla de los calculos matematicos.

Mas adelante, Simon (1995) asoci6 la A a una ciencia cognitiva y psicologica y
a una parte de la informatica, ya que para que una maquina pudiera realizar tareas con la
efectividad de una inteligencia igual o superior a la humana y, a su vez, tuviera la
capacidad de transmitir emociones o sentimientos, se requeria un sistema informatico
que fuera capaz de transformar grandes volimenes de datos. Frente a esto, Nilson
(1980) defendia que la IA no era una parte de la psicologia dado que no era necesaria
para lograr que las maquinas actuaran de forma inteligente sino, mas bien, es la
psicologia la que estd ligada a la IA en la medida en que desarrolla las herramientas

necesarias para comprender como los humanos procesan la informacion.
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Por otro lado, Russel y Norvig (2014) centraron toda la atencion de la IA en el
agente informatico. Se entiende por agente informatico un sistema que es capaz de
razonar y, que a diferencia de los sistemas convencionales, posea atributos como la
habilidad para adaptarse a los cambios, logre el mejor resultado en el menor tiempo
posible y actiie con loégica en situaciones donde haya incertidumbre. Estos autores
afirmaron que la IA “es un campo genuinamente universal” (p.1) puesto que engloba un
nimero variado de subcampos que abarcan desde las tareas intelectuales mas genéricas

hasta las mas especificas.

Para entender el significado de la IA, Rodriguez (2018) realiza una comparacion
con las personas, afirmando que “la I4 es el cerebro y el robot es el cuerpo, si es que
tiene cuerpo”. (p.84). Sin embargo, a diferencia de las personas, la TA no
necesariamente tiene que estar unida a un cuerpo para llevar a cabo acciones
inteligentes. Para Rouhiainen (2018) el objetivo que tiene la IA es facilitar la vida a los
humanos y llegar a resolver cuestiones generales que, por su dificultad y dimension, no
han podido ser solucionadas por estos. Mantaras (2001) también estd de acuerdo con
este objetivo, aunque lejos de cumplirse, este afirma que la IA ha tomado un camino
diferente enfocado a la construccion de sistemas que realizan tareas especificas tan bien
o incluso mejor que los humanos. Asi, engloba la IA dentro del campo cientifico,
tecnologico e informatico gracias al uso de ordenadores como herramientas para
intentar reproducir un comportamiento inteligente. Asimismo, Oliver (2018a) define la
IA como una disciplina dentro del campo de la informatica que toma como referencia la

inteligencia humana.

La TA ha experimentado un gran avance en los ultimos diez afios debido
fundamentalmente a dos factores: el Big Data, es decir, el crecimiento exponencial de
una gran cantidad de datos almacenados y disponibles y la segunda, la disponibilidad de
sistemas especificos a un precio asequible (Oliver, 2018b). Gracias a este avance, Ng
(2017) afirma que “la IA es la nueva electricidad”. Este autor la compara con la
electricidad porque cambi¢ la industria hace cien anos, cosa que esta haciendo ahora la
IA. No obstante, la IA actual tiene una serie de limitaciones y aun le queda un largo

recorrido para dar un giro radical al sector industrial (Ng, 2016).

En el cuadro 1 se muestra un resumen de las diferentes definiciones de 1A

recogidas por algunos de los autores mas destacados en la materia.

10
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Cuadro 1. Definiciones de inteligencia artificial.

Autor/es (afio) Concepto

“La IA es un intento de desarrollar méquinas
Samuel (1962) para resolver prol.olemas desc.onc.er.tantes que
por ahora requieren el ejercicio de la
inteligencia humana.” (p.173)

“La IA es una parte de la informatica que se
Nilsson (1980) ocupa de cOmo proporcionar a las
computadoras la sofisticacion para actuar de
manera inteligente”. (p.1)

Ciencia cognitiva e informatica que pretende
Simon (1995) realizar tareas con la efectividad de una
inteligencia igual o superior a la humana.

La TA se enfoca en la construccion de
Méntaras (2001) sistemas que realizan tareas especificas tan
bien o incluso mejor que los humanos.

“La ciencia a través de la cual una maquina
McCarthy et al. (2006) §e (‘jomportia de manera que se llamaria
inteligente si un humano se comportara de esa
manera” (p.13)

“El estudio de los agentes que reciben
Russel y Norvig (2014) per?epciones del entorno y llevan a cabo las
acciones” (p.XIX)

“La capacidad de las maquinas para usar los
algoritmos, aprender de los datos y utilizar lo
aprendido en la toma de decisiones tal y como

Rouhiainen (2018) lo haria un humano”. (p.137)

“La IA es una disciplina que toma como
referencia la inteligencia humana. Del mismo
modo que ésta es multiple, compleja y
diversa, si se quisiera tener una maquina que
Oliver (2018b) se considerara inteligente desde el punto de
vista humano tendria que tener esos
atributos.” (p.43)

Fuente: Elaboracion propia.

11
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Como puede observarse, aunque no exista un consenso asentado acerca del
concepto de A, la mayoria de los autores coinciden en que es un campo muy amplio
que ha evolucionado con el transcurso de los afios. Los primeros autores que definieron
el concepto limitaron el campo de investigacion a la ciencia cognitiva y a la informatica.
No obstante, en la actualidad la IA se aplica en &mbitos donde antes no tenia aplicacion.
Todos los autores coinciden en que el fin de la IA es lograr que piense de la misma
forma que un humano, aunque hay autores (ej. Rodriguez, 2018; Simon, 1995) que van
mas alld haciendo referencia a que la IA también puede resolver problemas que estan
fuera del alcance de las personas, lo que implica un conocimiento superior. A pesar del
gran avance en IA, aiin no se ha conseguido llegar a imitar el comportamiento humano
en su totalidad, si bien algin autor como Mantaras (2001) piensa firmemente que se

conseguird pero en el largo plazo.

4.2. HISTORIA DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

En el afio 1940, el campo de la tecnologia de los ordenadores experimentd un
fuerte desarrollo que posibilité la aparicion de nuevas dimensiones técnicas, entre estas
destacO un modelo creado por McCulloch y Walter Pitts (1943) compuesto por
neuronas artificiales gracias a las cuales se podian realizar funciones de computo. Este
hecho caus6 un gran interés entre los intelectuales de diferentes dominios y pronto se
empezo a destacar la posibilidad de simular otros aspectos que se consideraban

inteligentes (Alvarez Munarriz, 1994).

Anos después, en octubre de 1950, Turing (1950a, p. 2) formul6 la siguiente
pregunta: “;Puede una maquina pensar?”. Para responder a ello disefié una prueba a la
que €l mismo denominé E! test de Turing, un juego de imitacion basado en distinguir
entre maquinas inteligentes y seres humanos, de tal forma que la maquina se
consideraria inteligente si el interrogador no consigue diferenciar (con las respuestas a
las preguntas que propone) quién es el humano y quién es la maquina. Esta prueba sigue

vigente hoy en dia y es por la que Turing es considerado el padre de la IA.

Posteriormente, en 1956, tuvo lugar en Dartmouth una conferencia sobre la
Inteligencia Artificial con el fin de aumentar el interés de los investigadores por esta
disciplina (Mccarthy et al., 2006). En este marco destacan Newell y Simon (1956) con

la presentacion del Logic Theoristic; el primer sistema capaz de razonar

12
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matematicamente, y el SGP (Solucionador General de Problemas), un programa que
pretendia imitar a los humanos en la capacidad de resolucion de problemas, tanto
numéricos como lingiiisticos. Los afios posteriores se caracterizaron por el éxito de
varios programas que podian realizar tareas simples y muy especificas, lo que llevo a
los investigadores a hacer previsiones demasiado optimistas sobre el desarrollo de la TA

(Escolano, Cazorla, Alfonso, Colomina, y Lozano, 2003).

La década de los setenta fue una mala época para la IA debido al resultado
fallido de varios experimentos que provocaron una pérdida de interés general por el
tema. Se puede decir que los programas fallaron principalmente porque apenas
disponian de conocimiento sobre la materia de estudio. Otro de los grandes
inconvenientes para la IA fue que la mano de obra experta escaseaba debido a la gran
incertidumbre que suponia trabajar con una tecnologia tan disruptiva (Russel y Norvig,

2014).

Es en la década de los ochenta cuando la [A experimenta un auge significativo y,
por primera vez, salta a la industria. Se desarrollaron nuevos programas y sistemas,
aunque seguian con limitaciones debido a la falta de conocimiento y capacidad para
transmitir datos. Invertir en IA supuso un elevado coste para las industrias y cuando la
financiacion se agotd, la IA se centrd en resolver problemas objetivos que se pudieran
cuantificar con certeza. Sin embargo, al final de esta década, se denomind e/ invierno de
la 14 dado que numerosas empresas fracasaron porque no consiguieron fabricar los

productos que habian prometido (Mateas y Senger, 2008; Russel y Norvig, 2014).

Desde los noventa hasta el periodo actual, la sociedad vive en la denominada Era
del Big Data (Brown, Chui, y Manyika, 2011). El término hace referencia a sistemas
que poseen grandes volumenes de datos destinados al andlisis, manipulaciéon y
obtencion de informacioén (Serrano, 2013). El incremento de las tecnologias del Big
Data ha provocado un avance en la IA que ya tiene aplicacion en campos que abarcan
desde la Ingenieria hasta la Medicina (Duan et al., 2019). No obstante, si hay una clara
distincion de la IA con respecto a las tecnologias del Big Data, es que es la unica que
pretende realizar tareas que no han sido programadas previamente a través de la

inteligencia y el conocimiento (Aluja, 2001; Guerrero Bote y Lopez Pujalte, 2001).

En la actualidad, la IA estd enfocada a realizar tareas especificas que son de gran

ayuda para el desarrollo social y econdmico (Mark y Daugherty, 2016). Un buen
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ejemplo de ello es AMELIA, un asistente virtual de IA creada por la compafiia Ipsoft!,
con capacidad de autoaprendizaje que ayuda tanto a empleados como a clientes, en el
uso del procesamiento del lenguaje natural, a diagnosticar problemas, proponer
soluciones y dar recomendaciones. Este asistente puede observar, aprender y
comprender a una velocidad muy superior a la que lo hacen humanos, lo que le permite

ocupar varios roles diferentes en la empresa (Mila, 2017) .

4.2.1. Enfoques de la Inteligencia Artificial.

Desde su nacimiento la IA ha seguido dos enfoques diferentes. El primero de
ellos se relaciona con los planteamientos de Turing y se caracteriza por pretender
simular las caracteristicas inteligentes de las personas. En ¢él, la IA se entiende como
una ciencia puramente cognitiva o como una ciencia matematica. El segundo se centra
en simular aplicaciones de un nivel mas bajo y se distingue entre la IA como un modelo
simbdlico o como un modelo sub-simbdlico. Tradicionalmente, estas perspectivas se
han considerado por separado porque los profesionales de IA no encontraban un vinculo
que les permitiera entenderla como un conjunto. En la actualidad, estas dos visiones se
complementan entre ellas, al comprender que la IA es un campo multidisciplinar

(Russel y Norvig, 2014).

En el primer enfoque, se distingue entre la A como una ciencia cognitiva que se
centra en conseguir una [A que piense y actie como la mente humana, y una ciencia
matematica. La primera consideracion estd centrada en los humanos, por lo que se
fundamenta en la ciencia empirica, es decir, en aquello que estd basado en la
experiencia y la percepcion. Por ejemplo, Simon (1995) se postuld en este enfoque a la
hora de definir la IA como una ciencia cognitiva. De distinto modo, la IA es tomada
como una ciencia matematica que, como su propio nombre indica, es una combinacion
de ciencias matematicas fundamentadas en la logica. Este enfoque se centra en la
racionalidad y, en su sentido mas amplio, engloba los métodos basados en la logica,
similitud y probabilidad. Asi convenimos que ‘'la IA es un campo que se ocupa del
diserio y la aplicacion de algoritmos para el andlisis, aprendizaje e interpretacion de

datos’’ (Duch, Swaminathan, y Meller, 2007, p.1).

L Ipsoft (2019) es la compaiiia privada especializada en IA mas grande del mundo. Para mas informacion

véase: https://www.ipsoft.com/

14



Trabajo Fin de Grado Miriam Vara Fartos

En el segundo se distingue entre la IA simbdlica, que consiste en la
programacion de un sistema para formar estructuras de simbolos con el fin de realizar
tareas concretas de bajo nivel, y la sub-simbolica. Segin este enfoque, el nivel de
inteligencia dependera del nimero de reglas que se incluyan en el sistema. Por lo tanto,
tal estimacion no representa un conocimiento real (Silva, Coheur, Mendes, y Wichert,
2011; Smolensky, 1987). Las acciones principales que realiza la vision simbolica son la
relativas a las técnicas de busqueda y procesamiento de informacion (Simon, 1995).
Ahora bien, la IA sub-simbodlica pretende que imite el conocimiento humano a través de
la informacion recibida y el aprendizaje automatico (Silva etal., 2011; Smolensky,
1987). Al contrario del modelo simbélico, el enfoque sub-simbdlico no trabaja con
simbolos y realiza tareas mas complejas como el reconocimiento de caras e imagenes.
Los factores que permiten realizar actividades de un mayor nivel de complejidad son los

algoritmos y las redes neuronales artificiales (Guerrero Bote y Lopez Pujalte, 2001).

En la figura 1. se muestra un esquema de los enfoques que ha seguido la IA a lo

largo de la historia.

Figura 1. Enfoques seguidos por la IA.

- Pensar y actuar como la
>
Matematico Actuar con racionalidad

Enfoques [A /.
. _ Simbolos que no

Autoaprendizaje y
conocimiento

>

Sub-simbélico

Fuente: elaboracion propia.
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4.3. SUBCAMPOS DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

La inteligencia artificial esta formada por multiples subcampos?. Sin embargo,
en este trabajo se analizaran sélo dos de ellos: el aprendizaje automadtico y las redes
neuronales artificiales, dado que se aplican a las tareas principales que lleva a cabo la
gestion de Recursos Humanos, siendo este el objetivo central del trabajo, y es por ello
que a continuacion habran de ser explicadas las funciones que desempena cada

subcampo de la IA.

El aprendizaje automatico es el area que se encarga de convertir los datos en
informacion a través del uso de algoritmos (Harrington, 2012) que se programan para
optimizar un criterio de rendimiento (Alpaydin, 2010). A su vez, el criterio de
rendimiento recibe datos de ejemplos especificos y aprende a hacer predicciones a partir
de las observaciones pasadas (Schapire, 2003). En definitiva, el aprendizaje automatico
consiste en adquirir conocimientos de la experiencia pasada (Mark y Daugherty, 2016).
Por ejemplo; para determinar qué mensajes son spam en el correo electronico, el
sistema de algoritmos recibe numerosos patrones de correos basados en ejemplos. Aqui
tiene lugar el aprendizaje automatico y, a partir de la experiencia pasada, cada vez que
llegue un correo nuevo no deseado el sistema lo llevara directamente a la bandeja de
spam (Alpaydin, 2010) o, como sostiene Schapire “E! objetivo es generar una regla que

haga las predicciones lo mas precisas posibles ”(2003, p. 1).

Por otro lado, la red neuronal artificial es la parte de la IA encargada de disefiar
los algoritmos que imitan el funcionamiento de las neuronas reales con el fin de pensar
cémo lo hace la mente humana (Krogh, 2008). El aprendizaje se logra a través de la
union de neuronas artificiales que dan lugar a redes neuronales capaces de adquirir
conocimiento del entorno y almacenarlo (Haykin, 2009). Un componente muy
importante de las redes artificiales es el aprendizaje profundo. Este término es una rama
del aprendizaje automatico y esta formado por complejos algoritmos, siendo el tnico
que no necesita intervencion manual. En su lugar, se indica a ¢l mismo cémo debe
cambiar sus parametros cuando se enfrenta a una nueva situacion (LeCun, Bengio, y

Hinton, 2015).

2 Para conocer en profundidad los campos por los que estd conformada la TA, véase Benitez, Escudero,

Saamir y Masip Rodo (2013): Inteligencia Artificial Avanzada.
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4.4. TIPOS DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

En este apartado se ha realizado una clasificacion de la IA en la que se distingue
entre tres niveles: IA especifica, Inteligencia General Artificial y Super Inteligencia
Artificial. El objetivo perseguido es esclarecer a qué se corresponde cada nivel y la

diferencia existente entre ellas.

4.4.1. Inteligencia Artificial Especifica.

La IA especifica, también conocida como IA débil o estrecha, estd basada en
sistemas capaces de realizar Ginicamente una tarea en concreto. A pesar de resolver sin
dificultad las tareas propuestas, la IA débil no sabe lo que realmente estd haciendo
porque ha sido programada a partir de un conjunto de reglas especificas. Por ejemplo, es
capaz de reconocer caras humanas en una imagen sin saber el significado que subyace
(Oliver, 2018a; Rodriguez, 2018). Es por ello que la IA especifica esta limitada, pues en
el momento en que aprende a realizar una nueva actividad olvida la que sabia hacer con
anterioridad (Mantaras, 2001). Décadas atras, Turing (1950b) ya indicaba los factores
por los que la IA débil se encontraba limitada, sefialando dos grandes razones: las

incapacidades diversas y la informalidad de comportamiento.

Por un lado el “Argumento de las incapacidades diversas” (Turing, 1950b, p. 15)
afirma que la IA nunca podra hacer determinadas cosas como enamorarse, aprender por
la experiencia o hacer algo realmente nuevo, y si bien es cierto que actualmente las
maquinas realizan muchas tareas que anteriormente solo podian desempefiar los
humanos, ello no quiere decir que la IA aplique el entendimiento y el instinto para
realizarlas, aun quedan muchas tareas a las que la IA no ha sido capaz de llegar hasta el

momento.

Por otro lado, el “Argumento de la informalidad de comportamiento” (Turing,
1950b, p. 19) implica que no hay una generalidad de reglas que se puedan aplicar a una
maquina para actuar como lo haria un humano en todas las circunstancias posibles. Por
ejemplo; tanto los seres humanos como las maquinas saben qué hacer cuando un
semaforo estd en rojo o en verde. Si un semaforo por error marca los dos colores a la
vez, un humano observa la situacidon y actua en consecuencia. Sin embargo, si una
maquina se encuentra ante esta situacion, no sabria como comportarse, porque no hay

una regla que dicte como hacerlo.
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4.4.2. Inteligencia General Artificial.

La Inteligencia General Artificial, también conocida como IA fuerte, pretende
realizar tareas con practicamente las mismas caracteristicas que tiene la inteligencia
humana para poder realizar las actividades de una manera flexible, aplicando el
aprendizaje continuo y el sentido comun (Oliver, 2018a; Rodriguez, 2018). Los
filésofos definen este nivel de IA como maquinas realmente inteligentes (Russel y

Norvig, 2014).

Para que un sistema de IA fuerte llegue a imitar la inteligencia humana, debe
tener (Goertzel y Pennachin, 2007): (i) la capacidad de resoluciéon de problemas sin
ninguna restriccion, como la inteligencia humana, ya sean problemas existentes u otros
nuevos; (ii) la capacidad de aprender del entorno cambiante, de la experiencia y de otros
sistemas inteligentes y, ademas, (iii) la capacidad de unificar todas las inteligencias
especificas en solo una general. Estas capacidades dotardn a la IA de una plenitud de

conocimientos que la permitiran desenvolverse con éxito en cualquier medio.

La Inteligencia General Artificial fue inicialmente el objetivo principal de la IA
pero, debido a numerosas dificultades a las que no pudo enfrentarse, se fue
abandonando para centrarse en la IA especifica. Este nivel de inteligencia se encuentra
en su etapa embrionaria. No obstante, en los ultimos afios el interés ha aumentado
notoriamente y diversas opiniones coindicen en que la clave del avance de la
Inteligencia General Artificial estd en el desarrollo de la IA especifica (Goertzel y

Pennachin, 2007).

4.4.3 Super Inteligencia Artificial.

La Super Inteligencia Artificial es aquella inteligencia que se considera mayor a
la inteligencia humana, a la que supera en la totalidad de los ambitos, y que incluye
también todo tipo de habilidades practicas. Para Oliver (2018a) es una inteligencia que
no se podria entender por el hecho de ser superior a la inteligencia humana. La creacion
de una stper A supondria un punto de inflexion no s6lo en este tema, sino en todos los

campos hasta ahora existentes debido al enorme progreso tecnoldgico que conllevaria

(Bostrom, 2009).

Miiller y Bostrom (2014) creen que la super IA podria crearse a partir de una

Inteligencia General Artificial que a su vez se mejorara a si misma hasta que llegara al

18



Trabajo Fin de Grado Miriam Vara Fartos

punto de ser superior a la inteligencia humana. No obstante, antes de que esto fuera
posible seria necesario estudiar las consecuencias, beneficios y riesgos que traeria
consigo tal inteligencia. En la medida en que la ética es una parte de la ciencia cognitiva
y, por lo tanto, es un tema de interés para la IA, se debe asegurar de que el uso de estos
sistemas estan de acuerdo con los valores éticos de la sociedad. Algunos de los dilemas
éticos3 que conlleva una stper A son (Bostrom, 2009): la violacion de los derechos de
privacidad al disponer de cantidades ingentes de informacion, crear una super A para
que s6lo sirva a un determinado grupo social, en vez de a toda la Humanidad, y hacer un

uso indebido de la stuper IA, como puede ser emplearla para fines bélicos.

Por tanto, se deben tener en cuenta todos los criterios que se consideran éticos
desde el punto de vista humano sobre las funciones sociales para aplicarlas a la super IA

(Bostrom y Yudkowsky, 2014).

4.5. INTELIGENCIA ARTIFICIAL VS INTELIGENCIA HUMANA

Dado que la IA pretende imitar el comportamiento de la inteligencia humana e
incluso ir mas alld de esta superandola, este apartado se dedica a analizar las similitudes
y diferencias entre ambas con el fin de encontrar los “retos” a los que se enfrenta la IA

para alcanzar su objetivo.

La inteligencia humana* se define como la “habilidad mental que persigue
alcanzar el éxito en la vida en términos de los estindares personales de cada uno,

dentro del contexto sociocultural de la persona” (Sternberg, 1999, p. 196).

Minsky (1988) relaciona ambas inteligencias, indicando que la IA pretende
imitar a la inteligencia humana con el fin de entender el conocimiento humano y
averiguar cuestiones que estan fuera del alcance de las personas. Un ejemplo que refleja
la capacidad de aprendizaje de la IA es Deep Blue (Campbell, Hoane, y Hsu, 2002), el
primer ordenador que consiguid vencer al entonces campeodn mundial de ajedrez,

Kasparov.

’ Para mas informacién acerca de los dilemas éticos que genera la IA, véase Anderson y Anderson

(2007): Machine Ethics : Creating an Ethical Intelligent Agent

4 No es el objetivo de este trabajo profundizar sobre el concepto de inteligencia humana. Para este fin,

véase Sternberg y Kaufman (1998): Human Abilities
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Por otro lado, la diferencia mas importante entre la IA y la inteligencia humana
es el denominado Sentido Comun, que la Real Academia Espaiola (2017) define como
“la capacidad de entender o juzgar de forma razonable’’. De esta manera, el ser
humano que es quien posee este sentido comun, aprende por experiencia a resolver
situaciones en las que se plantean problemas y, con el paso del tiempo, aprende a
planear por adelantado para prevenir estos conflictos. Cuando a un humano se le plantea
una situacion dificil, su mente divide el problema pensando de modos diferentes para
encontrar la solucion mas adecuada, buscar la solucion que ya estd guardada en la
memoria o incluso preguntar a otras personas (Minsky, 2006). Asi, la inteligencia
humana es capaz de mostrar intereses, actitudes y valorar y seleccionar entre varias

opciones, que es lo que da coherencia y unidad al comportamiento.

Sin embargo, aunque la IA puede realizar tareas mejor que las personas, no
dispone de sentido comun, que es una parte indispensable para el desarrollo de los
procesos cognitivos del ser humano (Herencia Leva y Lamata, 2006). Es decir, si una
persona se encuentra ante un semdforo que marca el color verde y rojo a la vez,
observara la situacion y sabrd como reaccionar adecuadamente, mientras que la IA en

esta misma situacion no sabria como responder porque no ha sido programada para ello.

Por tanto, el mayor reto para los investigadores de la IA es conseguir que adquiera
el sentido comun. En la actualidad las maquinas desempefian acciones muy variadas,
pero no se ha llegado al punto de lograr un aprendizaje capaz de expresar un conjunto

de estados mentales como las emociones y que,

“podria ser lo que dota a nuestra especie de una plenitud de
recursos exclusivamente humanos: cada uno de nuestros modos de pensar
relevante es el resultado de activar una serie de recursos, al tiempo que
desactivamos otros, cambiando asi alguno de los modos de comportamiento

de nuestro cerebro” (Minsky, 2006, p. 5).
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5. APLICACIONES DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA
GESTION DE RECURSOS HUMANOS

En la actualidad, las tecnologias estdn mas presentes que nunca en las
organizaciones y, mas concretamente, en las que incorporan IA. El departamento de
Recursos Humanos es una de las areas clave para el buen funcionamiento de cualquier
organizacion, por lo que no puede sino incorporar y adoptar las técnicas de IA en el
desarrollo de sus funciones diarias. Esta tecnologia ha tardado mas en implantarse en el
departamento de RR. HH. porque se consideraba, con ciertas o infundadas reticencias,
que todas las actividades que se realizaban requerian la intervencion del hombre
(Xavier, 2017). Frente a ello, La implementacion de la IA en este area puede generar
beneficios tanto a corto como a largo plazo, ya que permite una adaptacion mas rapida 'y

precisa a los constantes cambios del entorno (Buzko et al., 2016; Dua, 2019)

En este apartado se analizan las aplicaciones que tiene la IA en la gestion de
Recursos Humanos. Primero se realiza una introduccién sobre coémo los Sistemas
Expertos toman decisiones de la misma forma que lo haria un profesional en el area
objeto de estudio. Posteriormente se desarrollan, con técnicas mds novedosas,
diferentes funciones de Recursos Humanos, como son la seleccion y el reclutamiento de
personal, la rotacion de los empleados y la plantilla de personal, asi como la funcion de

la voz interactiva y los ChatBots, especificando la utilidad que tiene la IA en cada caso.

5.1. TOMA DE DECISIONES CON SISTEMAS EXPERTOS

Un sistema experto es un programa informatico que surge como fruto del trabajo
de la IA y que estd compuesto por grandes volimenes de datos que son transformados
en conocimiento para facilitar y mejorar la toma de decisiones. Los sistemas expertos
destacan sobre todo por resolver problemas semiestructurados, es decir, problemas que
se pueden resolver de muchas formas diferentes y sobre los que se tiene infinidad de
informacion (Storey Hooper, Galvin, Kilmer, y Liebowitz, 1998). Con este proposito, se
han desarrollado sistemas expertos para su uso especifico en la gestion de Recursos
Humanos que se forman por reglas provenientes del andlisis y la extraccion de
informacion de los empleados. Una vez configurados, estan preparados para actuar de
forma autébnoma. En su conjunto, estos sistemas mejoran los resultados globales de la
empresa en la que se aplican (Broderick y Bounreau, 1992). Dos de los tipos de

sistemas expertos que mas aplicacion tienen en la gestion de Recursos Humanos son la
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caja negra y el entrenamiento.

En primer lugar, la caja negra es un tipo de sistema experto que ante un
problema de toma de decisiones proporciona un resultado, pero no explica el por qué ni
coémo ha elegido tomar esa decision, bien porque directamente el sistema no muestra esa
informacion o la muestra pero es incomprensible para un humano. No obstante, los
resultados son igualmente utiles y fiables (Cataldi y Lage, 2009). En lo que se refiere al
entrenamiento, al igual que la caja negra, proporciona un resultado Util para tomar una
decision pero, ademas, explica los pasos que ha seguido para llegar a esa conclusion.
Este sistema ensefia al empleado de Recursos Humanos, a su vez, a mejorar su

razonamiento cuando se enfrenta a una decision (Tarifa, 1988).

Cuando al sistema experto se le plantea una pregunta, este recurre a la
experiencia pasada y a la informacion que ha ido acumulando para obtener una
respuesta. Estas ayudas que proporcionan al personal de Recursos Humanos permiten
aumentar la calidad del trabajo y disminuir el tiempo de respuesta, contribuyendo a una
reduccion en costes y a un aumento de la productividad. Sin embargo, en tareas poco
complejas, se ha estimado que los empleados de Recursos Humanos pueden tomar la
mismas decisiones sin la necesidad de recurrir a los sistemas expertos, ya que la
solucion se puede resolver sin dificultades. Si bien, cuanto mas compleja sea una
actividad, los beneficios de recurrir a los sistemas expertos serdn mayores porque
reduciran el impacto de la complejidad y la precision de la informacion obtenida sera

mayor (Lawler y Elliot, 1996).

Aplicar esta tecnologia de IA al departamento de la gestion de RR. HH. puede
traer muchos beneficios a una organizacion, como se ha visto. Ademas, la satisfaccion
de los trabajadores también aumentard ante una mejora en la calidad de las decisiones
que se puedan tomar. Sin embargo, algunos empleados pueden reaccionar
negativamente ante la implantacion de estos métodos de trabajo porque pueden verlo

como una pérdida de su autonomia (Ghosh y Kumaraswamy, 2002).
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5.2. PROCESO DE CONTRATACION DE PERSONAL

Segun Goémez-Mejia, Balkin y Cardy (2008, p. 183), el proceso de contratacion
es “ el proceso que emplea una organizacion para asegurarse de que tiene la cantidad
v la clase de personas adecuadas para suministrar un nivel determinado de productos o
servicios”. Este proceso estd formado por la seleccion, el reclutamiento y la

socializacion.

La competitividad actual existente entre las empresas lleva a situar a los
Recursos Humanos en un punto clave para conseguir una ventaja competitiva que
diferencie a una empresa del resto. Es por esto que una mala seleccion puede tener
efectos negativos en la organizacidon, como un aumento de costes y una falta de
fidelidad de los empleados (Morales Nufiez, Ortega Herndndez, Montafiez Barrera,

Lizarraga Morales, y Becerra Montaez, 2018).

El proceso de contratacion tiene programas electronicos que disponen de
grandes cantidades de informacion que permiten simplificarlo. Sin embargo, las
personas responsables de reclutar y seleccionar tienen que evaluar manualmente toda la
informacion obtenida de los programas electronicos, cosa que dificulta la valoracion de
todas las opciones posibles para el solicitante de un determinado puesto. A esto se afiade
el bajo nivel de respuesta dado por los reclutadores a los candidatos sobre los requisitos
que han de poseer para desempefiar el puesto de trabajo al que aspiran. Todo esto hace
que el proceso de contratacion no sea, en muchas ocasiones, del todo preciso (Kalugina

y Shvydun, 2014).

Por lo tanto, se impone necesario llevar a cabo una mejora en el proceso de
contratacion de personal a través de la implementacién de técnicas de IA. Diversos
portales ya cuentan con la IA para filtrar y seleccionar al candidato que mas se adecue

al puesto de trabajo precisado (van Esch, Black, y Ferolie, 2019).

El proceso de contratacion debe ser bidireccional, lo que implica que tanto los
solicitantes como los reclutadores reciben y obtienen informacién sobre los requisitos
necesarios para el puesto de trabajo disponible. Sin embargo, con los sistemas
convencionales es muy dificil que se dé este canal bidireccional de transferencia de
informacion (van Esch etal., 2019). Con el fin de solventar esta brecha, se estd
aplicando una técnica de IA denominada “motores de busqueda basados en

conocimiento” (Piazza y Strohmeier, 2015, p. 158). Estos motores son sistemas
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expertos formados por ontologias, las cuales representan el conocimiento, y por
razonadores que son los encargados de procesar el conocimiento generado. Una
combinacion de ambos elementos permite realizar una busqueda de los candidatos que
mejor se adapten al puesto vacante, dado que el motor de busqueda es capaz de
relacionar los requisitos necesarios para el puesto, con las habilidades y competencias
de los solicitantes que mejor se adecuen: asi queda resuelto el problema bidireccional,

con unos resultados similares o incluso mejores que los de un experto humano.

Otra de las técnicas de IA que ya se estd aplicando en el campo de Recursos
Humanos al proceso de contratacion es la red neuronal artificial (de ahora en adelante
RNA). A través de la automatizacion, la RNA incorpora los requisitos necesarios para
un rol determinado y ayuda a la seleccion del futuro empleado. Para ello, lo primero que
se hace es entrenar a la RNA con ejemplos anteriores de empleados que desempefian o
han desempefiado un puesto determinado y con los métodos de evaluacién que se
emplean en el proceso de contratacion. El entrenamiento se hace para que la RNA
pueda construir, a partir de los datos pasados, un sistema que sea capaz de tomar
decisiones acorde con lo que se requiere, ocurriendo que, cuantos mas ejemplos reciba,
mas precisa va a ser la informacion tanto para reclutar como para seleccionar al
candidato idoéneo. Una vez que la RNA esta entrenada, realiza una busqueda exhaustiva
de los posibles candidatos para el puesto de trabajo que se ofrece (Kalugina y Shvydun,

2014; Morales Nufiez et al., 2018).

A diferencia de los métodos tradicionales, las RNA llevan a cabo una
comparacion entre los candidatos que aspiran a un mismo puesto y, después de analizar
las competencias personales de cada uno de ellos y evaluarlos con los métodos
propuestos, seleccionan al que mayor puntuacion haya obtenido. No obstante, esta
seleccion es supervisada por el experto humano encargado del proceso de contratacion

(Aiolli, De Filippo, y Sperduti, 2009).

Por otro lado, la aplicacion de la IA en el proceso de contratacion contribuye a
un aumento de las solicitudes de empleo, hecho debido a que los candidatos se ven mas
motivados al utilizar las técnicas de 1A, ya que hace que el proceso de contratacion sea
mas dinamico, divertido e interesante. Ademas, los empleados que hayan sido
contratados a través de esta tecnologia se lo recomendaran a otras personas, fomentando

la instalacion de la IA en el area de RR. HH. (van Esch et al., 2019).
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Como conclusion, estos sistemas basados en IA desempefian el trabajo que lleva
a cabo un humano, pero con mayor eficacia al reducir significativamente el esfuerzo y
el tiempo que se tarda en el proceso de contratacion. A ello se le suma una mayor
precision en los resultados obtenidos, ya que estos sistemas son mas objetivos y tienen
la capacidad de revisar grandes cantidades de informaciéon que un humano no podria
retener. El fin de estas tecnologias no es otro pues, que facilitar toda la ayuda que sea
posible a los trabajadores de RR. HH. para asegurar la contratacion de los empleados
mas aptos para cada puesto de trabajo (Bravo Caicedo, Acevedo Orduia, y Correa

Loaiza, 2007; Piazza y Strohmeier, 2015).

La empresa Unilever ya lleva dos afios aplicando estd técnica de IA en Espafia
(previamente ya se habia implantado en Reino Unido) para reclutar a empleados a
través de una plataforma completamente digital. El objetivo propuesto es contratar a
personas jovenes, resaltar las habilidades individuales, en lugar de poner todo el foco de
atencion en los aspectos académicos y crear una plantilla diversa (Observatorio de

Recursos Humanos, 2017).

El programa denominado Future Leader’s Programme (UFLP) consta de cuatro
procedimientos para reclutar al personal. Para realizarlo se puede acceder a la aplicacion
en cualquier momento y desde cualquier dispositivo inteligente. En primer lugar, los
candidatos deben rellenar un formularios donde se pide, entre otras cosas, los datos de
contacto, formacion académica y experiencia. Una vez completado el primer paso, se
evaluan las competencias individuales de los candidatos a través de una serie de juegos
subidos a la plataforma. Cuando todos los candidatos han terminado, el sistema de IA
seleccionard a las personas que mejor encajen con el puesto ofrecido. El siguiente paso
es hacer una entrevista online, durante la cual el sistema de IA a través de una serie de
algoritmos examinard aspectos como el lenguaje corporal, la entonacion, la confianza y
la rapidez con la que se resuelven los problemas planteados. En este punto, el sistema de
IA descarta a las personas menos adecuadas para el puesto. Por tltimo, los candidatos
que superan la entrevista deben ir a la empresa donde se les proporciona una caso real
para examinar sus competencias y analizar como se desenvuelven en ese entorno. Las
personas que mejor se desenvuelvan seran, finalmente las seleccionadas para ocupar el

puesto.
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Los aspectos positivos de aplicar técnicas de IA en el proceso de contratacion
son una mayor rapidez dado que el sistema es capaz procesar y generar una respuesta en
muy poco tiempo, un ahorro de costes y una mayor objetividad tanto al reclutar como al

seleccionar a los candidatos (Retos directivos, 2017).

5.3. PREDICCION DE LA ROTACION VOLUNTARIA DE EMPLEADOS

La rotacion voluntaria de empleados “es la separacion que un empleado inicia y
lleva a cabo por cuenta propia a fin de concluir la relacion laboral, ya sea via la
renuncia o el abandono del trabajo” (Littlewood Zimmerman, 2006, p. 12). Por tanto,
quedan excluidos los trabajadores que son despedidos y aquellos que se jubilan o
fallecen dado que son causas inevitables, y el objetivo de la rotacion voluntaria es poder
identificar a los empleados que dejaran su puesto de trabajo para retenerlos a través de

la implementacion de medidas (Sexton, McMurtrey, Michalopoulos, y Smith, 2005).

Existen dos tipos de rotacion voluntaria de empleados: la rotacion funcional,
donde los trabajadores con buen rendimiento permanecen en la empresa y los de menor
rendimiento la abandonan; y la rotacion disfuncional, en la cual los trabajadores con
buen rendimiento se van de la empresa y los que tienen un bajo rendimiento se quedan

(Fuchs y Torres, 2017).

La rotacion disfuncional representa una gran preocupacion para la empresa
porque tiene un impacto negativo en el resultado global. Si los empleados que tienen el
rendimiento mas alto abandonan la organizacion, la productividad disminuira y los
costes de personal aumentardn porque la empresa tiene que buscar y formar a los

nuevos trabajadores que contraten para cubrir los puestos que han quedado vacantes.

Los sistemas de informacién de Recursos Humanos convencionales, por lo
general, son insuficientes para predecir el volumen de rotaciéon voluntaria, ya que sus
técnicas incluyen ruido en la informacién. Esto hace que los modelos de prediccion
resulten imprecisos y, por lo tanto, no validos para tener en cuenta en los futuros ajustes
(Punnoose y Ajit, 2016). Para resolver el problema que plantean los sistemas de
informacion de RR. HH. convencionales y poder predecir el volumen de rotacion
voluntario con precision, se aplican dos sistemas expertos basados en IA: el aprendizaje
automatico y las redes neuronales artificiales. Estos sistemas también explican los

motivos por los que los empleados abandonan sus puestos y ayudan a evitar que esto
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ocurra.

Para poder predecir el volumen de rotacion voluntaria de empleados a través de
las RNA se necesita como base del sistema de IA un conjunto de datos histdricos de los
empleados e informacion sobre aspectos como son la edad, el tiempo que llevan en la
empresa trabajando, el salario, la situacion familiar, etc. Con estos datos, la RNA crea
un modelo basado en algoritmos que divide la informacion en variables validas o
irrelevantes con el objetivo de reducir el sesgo de error. Posteriormente, las variables no
validas toman el valor cero y son “desechadas” del modelo. No obstante, se pueden
consultar porque pueden servir a los trabajadores de Recursos Humanos como
informacion adicional sobre el problema en si (Piazza y Strohmeier, 2015; Sexton et al.,
2005). De esta forma, el modelo se reduce y es mas preciso a la hora de identificar los
factores que afectan a la rotacion voluntaria. Los perfiles que son similares se asignan a
una misma variable especifica y, finalmente, los datos obtenidos por el modelo de IA se
transforman en informacion que predice de mayor a menor relevancia las causas por las

que los empleados abandonan sus puestos de trabajo (Somers, 1999).

Otra alternativa para resolver el problema de rotacion voluntaria son las técnicas
de aprendizaje automadtico, en concreto el XGBoost (Extreme Gradient Boosting),
definido por Lopez Briega (2017) como ‘“’una técnica de prediccion altamente

’

precisa’’...(que combina)... “muchas reglas relativamente débiles e imprecisas’’. El
XGboost incorpora en su modelo los datos del sistema de informacion de RR. HH. que
incluyen ruido. Este sistema combina la informacion que le ha sido proporcionada con
informacion nueva que agrega y forma estructuras de arboles® clasificadas seglin las
diferentes variables que afectan a la rotacion voluntaria de empleados (Punnoose y Ajit,

2016).

Como conclusion, estos sistemas de IA desarrollados para predecir el volumen
de rotacion de los empleados presentan numerosas ventajas para una estructura laboral.
En primer lugar, permite llevar a cabo una gestion proactiva, es decir, el departamento
de Recursos Humanos se puede adelantar para resolver los problemas existentes y evitar

asi que los empleados acaben abandonando la empresa. Por otro lado, habrd un ahorro

5 Las estructuras de arboles son técnicas que “desarrollan ideas para identificar el problema y organizar
la informacion recolectada, generando un modelo de relaciones causales que lo explican” (Fernandez y

Martinez, 2008, p. 2).
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de costes y un aumento de la productividad, ya que si los trabajadores estan satisfechos
tendran una mayor motivacion para desempeiar adecuadamente su trabajo. Por ultimo,
se creard un conjunto de normas y valores con respecto a un trabajo de calidad que se

transmitird a las generaciones posteriores de empleados.

5.4. PLANIFICACION DE LA PLANTILLA DE PERSONAL

La planificacion de la plantilla de personal “es un proceso de andalisis de las
necesidades de Recursos Humanos conforme cambian los entornos externos e internos
de la organizacion y, la aplicacion de la consiguiente estrategia proactiva para
asegurar la disponibilidad de recursos humanos demandada por la organizacion”

(Mendoza Fernandez, Lopez Juviano, y Salas Solano, 2016, p. 65).

Elaborar un marco de trabajo con los horarios laborales, los turnos de trabajo y
las vacaciones de los empleados es un trabajo complejo que requiere mucho esfuerzo,
ya que de esto depende, inexcusablemente, el buen funcionamiento de una
organizacion. Durante la planificacion de personal se debe dar un equilibrio entre la
satisfaccion de los empleados y la satisfaccion de la demanda de clientes (Sun-Jeong,
Young Woong, Saangyong, y Jin, 2014). Ademas, a la hora de planificar la plantilla de
personal existen una serie de restricciones, entre las que por mas comunes habria que
destacar el nimero de dias de descanso que le corresponden a cada empleado o que el
numero de trabajadores para cada turno de mafiana, tarde y noche debe oscilar entre los

valores minimo y méaximo (Souai y Teghem, 2009).

Para hacer que el proceso de planificacion de la plantilla de personal sea menos
complejo, requiera menos tiempo de elaboracion y se logre una mayor optimizacion del
trabajo, se han desarrollado técnicas de IA basadas en algoritmos genéticos. En este
caso, los algoritmos elaboran un sistema que recopila los datos historicos de los
empleados para incluirlos en el proceso de planificacion de la plantilla. El sistema
clasifica a los empleados en mddulos segun el puesto de trabajo o departamento al que
pertenecen. A continuacion, crea una serie de listas de personal de acuerdo con los
requisitos de horarios, descansos u horarios partidos que tiene cada empleado por
individual y teniendo siempre en cuenta las restricciones que se mencionan

anteriormente (Roland, Di Martinelly, Riane, y Pochet, 2010).
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No obstante, se ha determinado que los algoritmos genéticos proporcionan
soluciones factibles a la plantilla de personal pero no dptimas. Por lo tanto, se ha optado
por una combinacidn entre las técnicas que se usan tradicionalmente y las técnicas de
IA, con lo cual se consiguen listas de personal mejoradas que cumplen los requisitos de
los empleados y satisfacen a tiempo la demanda de los servicios y productos de la

empresa (Ernst, Jiang, Krishnamoorthy, y Sier, 2004; Piazza y Strohmeier, 2015).

Los algoritmos genéticos deben evolucionar mas para poder aplicarse de forma
totalmente auténoma en la planificacion de la plantilla. Estad técnica de IA debe
incorporar en su sistema una mayor flexibilidad para poder ser mas general y aplicarse
en todas las organizaciones. Por ahora, los algoritmos genéticos son faciles de entender
y ayudan a reducir la complejidad y el tiempo de realizacion de esta tarea (Ernst et al.,

2004).

5.5. ASISTENTE DE TRABAJO COGNITIVO: VOZ INTERACTIVA Y
CHATBOT

La forma de trabajar en las organizaciones estd en continua transformacion y
cada vez es mas necesario disponer de sistemas avanzados que no solo procesen grandes
cantidades de informacion en el menor tiempo posible sino que, ademads, tengan la
capacidad de interactuar y comunicarse con los empleados y clientes con el fin de
agilizar los procesos que se llevan a cabo en la empresa (Nezhad, Gunaratna, y Cappi,
2017).

Para hacer frente a las necesidades que presenta el mundo de la industria se ha
desarrollado el Asistente de Trabajo Cognitivo una aplicacion de IA constituida por “un
software inteligente que ofrece servicios cognitivos a un trabajador, siguiendo la
mitologia de monitorear, procesar, recomendar y actuar” (Motahari Nezhad, 2015, p.
39). Su objetivo principal es ayudar a los trabajadores en las tareas diarias, sobre todo
en aquellas que son repetitivas, que consumen mucho tiempo o que requieren un alto

nivel de programacion.

El asistente de trabajo cognitivo destaca porque tiene la capacidad para entender
el lenguaje humano, ofrecer asistencia personalizada y supervisar los canales de
comunicacion, como por ejemplo correos electronicos, chats y calendarios de trabajo

(Motahari Nezhad, 2015). En el departamento de RR. HH., dos de los asistentes de
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trabajo mas recurrentes son la voz interactiva y los ChatBots.

La voz interactiva es un sistema de voz automatico que tiene la funcion de
interactuar con las personas, ya sea a través de web o por teléfono. Esta tecnologia
permite actualizar la informacion personal de cada empleado que forma parte de la
empresa, tiene la capacidad para registrar a los trabajadores que necesiten cursos de
formacion e, incluso, puede modificar las condiciones de los contratos laborales (Baber,

Mellor, Graham, Noyes, y Tunley, 1996; Piazza y Strohmeier, 2015).

Entre los beneficios que tiene la incorporacion de la voz interactiva en el
departamento de Recursos Humanos destacan la atencién de servicios las veinticuatro
horas del dia, la reduccion del tiempo de espera, la automatizacion de los procesos y la
resolucion de cuestiones y problemas de forma instantanea. Gracias a los servicios que
ofrece la voz interactiva, los empleados pueden agilizar el ritmo de realizacion de las
tareas y obtener una mayor eficacia en cada una de ellas (Marler, Fisher, y Weiling,

2009).

Por otro lado, el ChatBot es un sistema de IA especializado en una materia en
concreto que simula una conversacion con las personas. Un ChatBot tiene la capacidad
de responder a cuestiones de los empleados sin la necesidad de acudir a un responsable.
Asimismo, también resuelve preguntas y peticiones formuladas por los trabajadores,
muestran el acceso directo a documentos, notifica sobre los acontecimientos proximos y
tiene la capacidad de aprender a través de estas interacciones con los empleados de

forma auténoma (Galer, 2017).

Gracias a la incorporacion de los chatbots en el drea de Recursos Humanos se
consigue pues, un ahorro de recursos y de tiempo debido a esa automatizacion de las
tareas, ademas de mostrar una imagen innovadora y dindmica de la empresa al ofrecer

este tipo de soluciones digitales (RRHHDigital, 2019).

En el cuadro 2 se recogen las ventajas mas destacadas que ofrece un ChatBot en

una empresa y, mas concretamente, en el departamento de RR. HH.
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Cuadro 2. Ventajas ofrecidas por un ChatBot.

Ventaja

Descripcion

Recibir informacion con
rapidez

Los ChatBots ayudan a seleccionar la mejor opcidon para la
compaiia respondiendo a preguntas en tiempo real.

Nuevos métodos de
formacion e informacion.

Permiten el acceso a todos los datos internos de la empresa y
reducen el tiempo de formacién de cada nuevo empleado, ya que
atienden de forma personalizada.

Proporciona una mayor
organizacion.

Actua de agenda dado que permite calcular cuantos dias dispone
un empleado de vacaciones y coordinarlas con la de los
companeros, ademas de informar sobre proximas reuniones y
eventos.

Mejor comunicaciéon entre
la empresa y los empleados

Compartir los avisos y noticias importantes se efectia de forma
mucho més rapida con la llegada de los ChatBots, siendo de gran
utilidad en situaciones complicadas o imprevistas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Rouhiainen (2018)

Un ejemplo de asistente de trabajo cognitivo es Watson, de IBM®, una

tecnologia basada en IA que, a través del lenguaje natural, interacciona con las personas

con el objetivo de facilitar el trabajo y encontrar ideas que permitan tomar decisiones

estratégicas. En el campo de Recursos Humanos, cuando un trabajador le plantea una

pregunta a Watson, lo primero que hace es crear una hipdtesis, buscar una solucioén que

se pueda comprender facilmente y mostrar el nivel de fiabilidad de la solucion que ha

propuesto. Cuanta mas interaccion haya mas inteligente y rapida se volvera, ya que

tiene la habilidad de aprender a través de la experiencia (Ceron, 2018).

Estas tecnologias tienen la capacidad de priorizar las tareas mas importantes y

aumentar la satisfaccion laboral al contar con un asistente personalizado que ayuda a

resolver las tareas con mayor eficacia (Vila, 2017).

6 IBM (International Business Machines Corporation) empresa multinacional de tecnologia y consultoria

estadounidense. Para mas informacion, véase en https://www.ibm.com/es-es
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5.6. HR ANALYTICS

Desde hace afios la direccion de Recursos Humanos recopila muchos datos
acerca de sus empleados pero, sin una tecnologia avanzada que pueda procesarlos, no
tienen gran utilidad para la empresa. Por ello se ha desarrollado HR Analytics: una
aplicacion especifica de RR. HH. que tiene la capacidad de transformar todos los datos
obtenidos y asi poder realizar la mayoria de las acciones de este departamento a través

de la IA (Angrave, Charlwood, Kirkpatrick, Lawrence, y Stuart, 2016) .

HR Analytics consiste en un conjunto de metodologias de analisis de datos que
permite identificar y cuantificar informaciéon relativa a los empleados de una
organizacion. Su objetivo principal es generar un conocimiento sobre los trabajadores
en tiempo real para detectar posibles problemas e impulsar el rendimiento de la empresa

(HR Press, 2019; Lombardero, 2016).

El funcionamiento de este sistema comienza por exportar los datos almacenados
desde los sistemas de Recursos Humanos convencionales hasta la base de la aplicacion.
Estos datos se combinan y se analizan entre si, transformando la informacion en
conocimiento y dando lugar a nuevos modelos. De esta manera, el departamento de
Recursos Humanos puede hacer predicciones y, en base a ello, tomar las mejores

decisiones estratégicas (de Acnos Cid, 2018).

Ademas, permite entender la relacion entre los empleados y la organizacion. Asi,
si se quiere calcular el impacto del rendimiento de un trabajador en la empresa, la
aplicacién combinara automdaticamente los datos necesarios a partir de los que obtendra
un resultado concluyente. Otras tareas que puede realizar son reducir el nivel de
absentismo, predecir la tasa de rotacion y ayudar a los reclutadores a seleccionar al

mejor candidato para una puesto (Van Vulpen, 2018).

Por lo tanto, HR Analytics es una herramienta de trabajo que cambiara la forma
de gestionar a los trabajadores de una organizaciéon y no so6lo eso, sino que también
mejora la experiencia de los trabajadores de una organizacion al encargarse de tareas
que antes se volvian pesadas y repetitivas y reemplaza los largos periodos de blisqueda
de informacidén por sistemas inteligentes de alta precision. Otra ventaja es la de
mantenerse en continua actualizacion y volverse mas inteligente a medida que recibe
nuevos datos, creando una “conexion” con los usuarios y fomentado la motivacion de

los mismos, puesto que los libera de la monotonia y les permite centrarse en actividades
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de mayor valor anadido. Gracias a sus técnicas de IA ayuda, en definitiva, a mejorar el
clima laboral y a agregar valor, ya que asi encamina las estrategias de RR. HH. con los

objetivos de la organizacion (Garayar, 2019).

6. LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y LA DIVERSIDAD
LABORAL

Disponer de un equipo de trabajo diverso es vital para que las organizaciones
mejoren su experiencia con los clientes, innoven y sean creativas y todo ello con el fin
de lograr una ventaja competitiva sostenible y asegurarse el futuro. Asi pues, el
departamento de Recursos Humanos tiene la responsabilidad de atraer, mantener y
retener un talento diverso. Gracias a la 1A, es posible evitar los sesgos de género, de
raza y de orientacion sexual (entre otros) que siguen existiendo, aunque ocurran de
forma involuntaria. Para garantizar una diversidad laboral, los algoritmos pueden ser
programados en el momento de introducir o corregir los datos para que ignoren todas
las caracteristicas que no sean relevantes a la hora de desempefar un puesto de trabajo,
evaluando de forma objetiva las habilidades y capacidades intrinsecas de cada uno

(Hammel, 2019) .

En primer lugar, es necesario que los sistemas de IA empleen la diversidad de
datos para que sus aplicaciones (como el reclutador digital de Unilever) funcionen de
manera igualitaria en todas las personas y seleccionen a las mas adecuadas sin juzgar
por los estereotipos, manera por la cual se conseguird una fuerza laboral formada por
una pluralidad social y cultural (Cabrol, 2018). El siguiente paso es tratar por igual a
cada miembro del departamento, de manera que todos los empleados tengan acceso a
las mismas oportunidades ya sean de formacion, de promocién o de remuneracion. Esto
se puede conseguir dado que los departamentos de Recursos Humanos estan
incorporando aplicaciones como el asistente de trabajo cognitivo que, aparte de facilitar
el trabajo, realizan seguimientos y evaluaciones objetivas de los trabajadores. Los
informes generados por las RNA o los algoritmos genéticos son revisados por un
responsable humano, que es quién tomara la ultima decision y serd mas eficaz porque se
hard en base a los criterios objetivos obtenidos por la aplicacion de IA, evitando los
posibles sesgos que podrian llevar a tomar una eleccion erronea (Daugherty, Wilson, y

Chowdhury, 2019).
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Ahora bien, ello no quiere decir que la IA elimine al completo los sesgos, pues
ya se han dado casos en los que estos sistemas han fallado al “marginar” a una
determinada etnia, como ocurrié con una aplicacién de reclutamiento de Amazon al
discriminar a las mujeres (Rayapati, 2019; Wang, 2019). Por lo tanto, para que las
herramientas de IA garanticen y promuevan la diversidad laboral es vital contar con un
equipo diverso de profesionales en el disefio y configuracion de la misma, equiparacion
hoy por hoy poco posible: sin ir mas lejos, un estudio publicado por el Foro Mundial
Econémico (2018) afirma la existencia de una brecha de género entre los profesionales
del campo de IA. El informe indica que tan solo el 22% de los investigadores son

mujeres frente a un 78% restante, que son hombres.

En la tabla 1 se recoge una lista de los profesionales en el campo de 1A, segun la

geografia y el género.
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Tabla 1 Brecha de género en IA por zonas geograficas.

Ranking de paises con | Mujeres | Hombres | Brecha
mayor desarrollo en IA (%) (%) restante
(%)
1. EEUU 23 77 70
2. India 22 78 72
3. Alemania 16 84 82
4. Suiza 19 81 76
5. Canada 24 76 69
6. Francia 21 79 73
7. Espafia 19 81 76
8. Singapur 28 72 61
9. Suecia 20 80 76
10. Reino Unido 20 80 74
11. Paises Bajos 21 79 73
12. Polonia 16 84 81
13. Australia 24 76 68
14. Brasil 14 86 84
15. Italia 28 72 61
16. Turquia 24 76 68
17. Bélgica 19 81 77
18. Sudéfrica 28 72 62
19. México 15 85 82
20. Argentina 17 83 79

Fuente: Foro Economico Mundial (2018).

Como se puede observar, existe una gran disparidad entre el niimero de

profesionales hombres y mujeres en el campo de la IA. Por lo que respecta a los paises

con mayor investigacion y desarrollo en IA, en primer lugar se posiciona EEUU

seguido de India y de Alemania. A su vez, Alemania es uno de los paises que presenta

una mayor brecha de género con tan s6lo el 16% de mujeres profesionales frente al 84%

de los hombres, mostrando una diferencia del 82%. Otros paises que tienen cifras

similares a las de Alemania son -México con el 15% de mujeres profesionales- y Brasil,

con un 14%. Al contario, los paises con menor brecha de género son: Sudéfrica,
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Singapur e Italia, donde el porcentaje de mujeres expertas en el campo es del 28%
comparado con el 72% de los hombres. Sin embargo, Italia y Sudéfrica son dos de los
paises que menos desarrollo en IA experimentan. En el caso de Espafia, se encuentra en

la séptima, posicion pero con la considerable brecha de género del 76%.

En el grafico 1 se muestra una evolucion del porcentaje de mujeres y hombres

que se han especializado en IA en el transcurso de los ultimos cuatro afios.

Grifico 1 Evolucion de mujeres y hombres en el campo de IA.
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Fuente: Foro Economico Mundial (2018).

Como puede observarse en el grafico, en los Ultimos cuatro afos la tasa de
mujeres y hombres que se han especializado en el campo de IA ha evolucionado por
igual, con una ligera tendencia al alza de las mujeres y un ligero descenso de los
hombres. Sin embargo, la realidad es que la brecha de género se mantiene constante,
mostrando una diferencia abismal entre el porcentaje por sexos, situacion alejada del

equilibrio y, por ende, preocupante.

No obstante, no s6lo hay desigualdad respecto al género en el campo de la IA,
sino también respecto a edad, a la sexualidad o la raza, como qued6 demostrado durante
una conferencia de IA a la que, de los 8500 investigadores que asistieron, solamente
seis de ellos eran de raza africana. La razon de este hecho puede estar en que la
discriminacion racial sigue presente todavia en muchos dmbitos laborales, la escasez de
puestos de trabajo disponibles en sus areas o la falta de formacioén adecuada (Snow,

2018).
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Por lo tanto, las brechas que existen entre los investigadores de este campo
pueden provocar que los sistemas de IA, a su vez, estén sesgados por los propios
profesionales, dado que son los responsables de programar y entrenar a la IA. De esta
forma, si tnicamente son disefiados por personas con caracteristicas y culturas afines,
los programas de IA no podran identificar y resolver los problemas y necesidades que
tiene la sociedad en su conjunto. Para que la IA no aumente las desigualdades
existentes, se necesita un equipo diverso e informacion externa que garantice que la IA
se aplique correctamente en la gestion de RR. HH. y esté libre de sesgos (Knight, 2017;
Perisic, 2018) .

7. (LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL CREA O DESTRUYE
EMPLEQO?

Tradicionalmente, los factores de produccion que han impulsado la economia
mundial han sido el factor trabajo y el factor capital. Sin embargo, se ha llegado a un
punto donde las tasas de crecimiento de la productividad estan descendiendo y la oferta
de mano de obra estd paralizada, lo que afecta directamente a una reduccion de la
inversion (Mark y Daugherty, 2016). Obviamente, la falta de inversion implica que las
empresas no tendran los recursos suficientes para poder innovar, lo que a su vez viene a

traducirse en una economia globalmente estancada (Purdy y Daugherty, 2017).

Los economistas han considerado, desde una visioén optimista, que la IA puede
ser la nueva herramienta que actie como motor para impulsar de nuevo la economia ya
que, gracias al rdpido avance de la tecnologia, comienza a ser una realidad de gran
utilidad en muchos sectores. Para que tal impulso surta efecto, se han considerado tres
vias de crecimiento basadas en IA: la primera es la automatizacion de tareas que,
combinadas con el trabajo tradicional, permitird una mayor agilidad en los procesos
organizativos y aumentard el rendimiento de la organizacion con el consecuente ahorro
de tiempo. Ademas la automatizacion, junto con la capacidad de autoaprendizaje
posibilita la resolucion de problemas de diferentes sectores y trabajos. La segunda via
complementard la mano de obra con el capital, dado que permite a los trabajadores
centrarse en tareas mas estratégicas a la par que los sistemas de IA se ocupan de las
tareas mas funcionales y repetitivas, y por tanto, se generara un mayor valor afiadido
para la organizacion. La tltima via impulsaré la innovacion con el desarrollo de nuevos

productos dando lugar a nuevas fuentes de ingresos e incurriendo en menores costes, 1o

37



Trabajo Fin de Grado Miriam Vara Fartos

que mejorard la rentabilidad de las empresas (Ellen Macarthur Foundation, 2019).

Por tanto, se puede llegar a considerar la IA como un nuevo factor de
produccion que actua como un hibrido entre el trabajo y el capital, ya que puede realizar
actividades en tiempo récord o tareas que no pueden desempefiar las personas,
abaratando todo tipo de costes. Para que esto sea posible, las empresas tendran que
implantar técnicas de IA y orientarlas con las estrategias hacia la consecucion de los
objetivos propuestos. Teniendo esto en cuenta, la IA podria asi construir una nueva
economia en crecimiento, impulsar el desarrollo de nuevos productos, crear nuevos
sectores y ayudar a los productos existentes a expandirse en nuevos mercados. No
obstante, aunque la introduccion de la IA en las organizaciones todavia se encuentra en
una etapa temprana, ya se estan evidenciando diferencias entre las empresas que utilizan
sus técnicas y las que no, reportando mayores beneficios que se veran intensificados a
medida que esta se vaya desarrollando (Bughin, Hazan, et al., 2017; McKinsey and

Company Global Institute, 2018).

En el grafico 2 se muestra una prediccion para el afio 2035 del impacto que

tendra la IA sobre el crecimiento econémico en doce paises.

Grifico 2. Impacto econdmico de la IA en doce paises.
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Se puede observar que para el afio 2035, segun las predicciones realizadas por
Accenture (2016) y Frontier Economics (2017) el impacto econdmico que tendra la [A
en estos paises practicamente duplicard las tasas de crecimiento actuales, crecimiento
que sera la consecuencia de nuevas formas de trabajo y relaciones de empleo.
Analizando el grafico, el mayor impacto econdmico producido como consecuencia de la
implantacion de IA se registrara en EEUU, El pais actualmente més avanzado en
investigacion y desarrollo de estas técnicas inteligentes. En el caso de paises como
Espafia o Italia, serd donde menor impacto econdémico se recogeria, ya que la
investigacion e inversion en A esta lejos de alcanzar las cifras de los paises con mayor

inversion en estas técnicas .

Ahora bien, aunque la IA se encuentra en una etapa temprana en cuanto a su
comercializacion e implantacion en la industria, si se llega a convertir con el tiempo en
el nuevo factor de produccion a escala mundial: ;creard o destruird empleos? Diversos
estudios afirman que para la década de 2030 alrededor del 30% de los empleos
existentes podrian ser desplazados por una nueva generacion de maquinas inteligentes.
Ante este planteamiento surgen dos posturas, una pesimista y otra optimista

(Hawksworth, 2018).

En primer lugar, los optimistas defienden que aunque la IA desplace empleos no
significa que necesariamente tenga lugar una destruccion masiva de los mismos. De
hecho, si se echa un vistazo a la historia, se observa como la adopciéon de nuevas
tecnologias, a pesar de desplazar empleos, ha tenido la capacidad suficiente para crear
otros nuevos y cubrir con creces los empleos destruidos, hecho que se espera se repita
con la TA (Spyros, 2017). Si se examinan las consecuencias derivadas de la
implantacioén de la TA, los trabajos mas susceptibles de ser reemplazados son los que
incluyen la carga fisica, los mas rutinarios o los destinados a procesar y analizar datos.
De esta manera, los seres humanos se podran centrar en tareas mas complicadas y
estratégicas. Asi, los optimistas suponen que se crearan mas empleos a un ritmo mayor
de los que se destruiran, dado que la adopcion de esta nueva tecnologia traerd consigo
nuevas y variadas oportunidades, impulsando la productividad al tiempo que genera
nuevas necesidades. Este incremento de los ingresos producird una mayor demanda y
dara lugar a inversiones en infraestructuras y se necesitaran mas expertos en informatica

y en todo lo relativo al campo de la IA (Bughin, Manyika, y Woetzel, 2017).
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En segundo lugar, los pesimistas defienden que las consecuencias que tendra la
incorporacion de la IA en el mundo laboral derivaran en la destrucciéon masiva de
empleo, ya que a medida que estos sistemas se vuelvan mads inteligentes no solo se
encargardn de las tareas mads sencillas, sino que ocupardn también aquellas de mayor
complejidad que conlleven la toma de decisiones, con lo que los seres humanos se veran
reducidos a un segundo plano: incluso si se llegara a lograr un equilibrio en el nivel de
empleabilidad, existirian consecuentes desajustes geograficos al darse que no todos los

paises tendrian el mismo acceso a la IA (Spyros, 2017).

No obstante, una encuesta realizada a expertos en RR. HH. por el Instituto
Cuatrecasas (2018) afirma que tan s6lo uno de cada cuatro expertos piensa firmemente
que la IA se convertira en una gran amenaza para el empleo. En total, un 74% de los
encuestados opina que el nimero de empleos se mantendra estable, cobrando mayor
importancia los puestos de trabajo que requieren creatividad y emociones. Y un 98%

asegura que la [A incrementard la productividad de las organizaciones.

Otro punto que merece ser destacado es que el impacto de la IA variara segun el
pais donde se desarrolle. En economias avanzadas, caracterizadas por el crecimiento de
la poblacion envejecida, la TA tendrd un gran impacto sobre la productividad al cubrir
determinadas tareas que escapen del alcance de los humanos. Sin embargo, las
economias emergentes que estan experimentado un elevado crecimiento de la poblacion
tendran que preocuparse mas por crear nuevos puestos de trabajo para asegurar el pleno
empleo. El impacto de la IA se verd antes en las economias avanzadas que en las
emergentes, debido a que el nivel de riqueza es mayor y, por tanto, dispondran del
capital necesario para invertir en los sistemas y maquinas inteligentes (Manyika et al.,

2017).

Si se pone el foco de atencion en la tabla 1 se observa como el pais lider de
desarrollo en IA, EEUU -con empresas punteras como Microsoft, Fracebook, Google o
Amazon- dista una enormidad de otros menos aventajados debido al rapido avance de la
IA y los cambios que estd provocando, todas las naciones necesitardn de sus
aplicaciones y herramientas para poder sostenerse economica y competitivamente, por
lo que las economias mas pobres entrarian en desventaja si no pactan acuerdos con los
paises lideres para obtener esta tecnologia. El posible desequilibrio se convierte asi en

una de las potenciales brechas que genere la IA y por tanto, los expertos tendran que
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estudiar coémo paliar con el maximo esfuerzo este problema (Lee, 2017).

En el caso de Espafia, segiin un estudio realizado por PwC (2018), los empleos
que mas desplazamiento ocasionaran como consecuencia del impacto de la IA son los
relativos al sector de la telecomunicacion, los sectores de servicios financieros, la
sanidad y la salud y los servicios de distribucion. En lo que se refiere al area de
Recursos Humanos, pese a que no se encuentra entre los sectores de mayor impacto, se
producirdn grandes cambios que transformaran la forma en que se dirige y gestiona a
los empleados. Este estudio expone que un 46% de las grandes empresas espafiolas ya
estan aplicando como prueba algunas técnicas de IA en sus procesos productivos y

alrededor de un 10% ha empezado a obtener los primeros beneficios.

En el grafico 3 se recogen las areas de negocio donde la IA tendrd un mayor

impacto.

Grifico 3. Areas de negocio donde la IA tendra mayor impacto
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Fuente: PwC (2018)

A la hora de preguntarse por qué no una hay mayor implantacion de la [A en las
empresas espafolas destacan varias barreras: la escasez de talento especializado en la
materia, la falta de iniciativa para emprender y promover el cambio en las
organizaciones, la desinformacién acerca del cambio cultural que es necesario para
poder implantar sus técnicas y la incertidumbre que genera invertir en nueva tecnologia

sin saber si se producirdn los retornos de beneficio. Por otro lado, las razones
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principales por las que habria que invertir en esta tecnologia serdn la toma de mejores
decisiones estratégicas, la mejora de los productos existentes que se comercializan, el
desarrollo de otros nuevos que llevasen a las empresas a situarse en una posicion de
liderazgo, a una reduccion de costes derivado de la agilizacion de los tiempos de
produccion y a una mayor eficiencia de la mano de obra como causa de la implantacion
de sistemas inteligentes que les proporcionarian la ayuda necesaria para un mejor

desempefio.

El principal riesgo que conlleva la incorporacion de la IA en Espaia es el
posible desequilibrio a corto plazo, inestabilidad producida como consecuencia de un
ritmo mayor de destruccion de empleo que de creacidon de otros nuevos debido a la falta
de formacion en nuevas capacidades y habilidades. Aun a este riesgo, los empresarios
espafioles opinan que, pese a poder tener un impacto positivo en los negocios, los

resultados de la IA no se verdn en el corto plazo.

Independientemente del pais, existen dos retos que afectan al ritmo con el que se
desarrolla la TA. El primero es el de formar a los trabajadores en nuevas y diferentes
habilidades que les permitan adaptarse a la transformacion del mercado laboral y ocupar
los nuevos puestos de trabajo. Es vital no formar sélo en las relativas al dominio de los
sistemas y aplicaciones inteligentes, sino también en aquellas que son tanto sociales
como emocionales, porque son las que la IA no puede desempefiar (hasta ahora) y
aportan ese “toque” humano que tanto valor afiadido genera. De hecho, algunas de las
empresas mas importantes del mundo ya han empezado a invertir en formacion y
deberian empezar a hacerlo todas, dado que la incorporacién de la IA es un proceso
progresivo y las organizaciones que no la apliquen podran perder su ventaja competitiva
(Bughin, Manyika, et al., 2017; Instituto Cuatrecasas y The Adecco Group, 2018). El
segundo sera lograr un equilibrio que permita establecer una combinacion entre
maquinas inteligentes y seres humanos, de modo que el éxito s6lo se alcanzara si se
sabe integrar lo mejor de la IA y lo mejor de las personas, convirtiendo ambas
inteligencias en tan s6lo una que aumente el valor de la economia mundial

(Brynjolfsson y McAfee, 2017; Manyika et al., 2017)

En el cuadro 3 se presenta un resumen de las ventajas e inconvenientes que

genera la IA en el mercado laboral.
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Cuadro 3. Ventajas e inconvenientes de la IA en el mercado laboral.

Impulso de la productividad y estimulo de una nueva economia
en crecimiento.

Creacion de nuevos sectores y puestos de trabajo.

Definicion de una nueva relacion empleo de forma mas

positiva y beneficiosa.

Ventajas - Desarrollo de nuevos productos y expansion de los ya

existentes.

- Consecucion de actividades en tiempo récord y de otras que no
puedan desempenar las personas.

- Menores probabilidades de cometer errores en la toma de
decisiones estratégicas.

- Posibilidad de trabajar 24 horas al dia a disposicion de los
clientes.

- Destruccion masiva de empleos rutinarios, los que conlleven
carga fisica o los destinados a procesar y almacenar datos.

- Incremento de las desigualdades entre los paises que implanten
la TA en sus organizaciones y los que no.

- Surgimiento de posibles desequilibrios en el empleo tanto a

Inconvenientes corto como a largo plazo.

Elevados costes de formacion para la adquisiciéon de nuevas
habilidades necesarias ante la transformacion del mercado.
Costes de dura asuncion en el desarrollo e implantacion de las
nuevas tecnologias.

Introduccién de sesgos en los sistemas inteligentes que causen
discriminacion de género, raza, sexo...

Posibilidad de que los sistemas de IA se vuelvan cada vez mas

inteligentes y releguen a las personas a un segundo plano.

Fuente: elaboracion propia.
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Como se puede observar en la tabla, las opiniones de los expertos son muy
variadas y dan lugar a un debate sobre las posibles ventajas y desventajas. La parte mas
optimista afirma una serie de pros: es cierto que se destruirdn empleos, pero no tantos
como los que se crearan, garantizando de esta forma el pleno empleo, la mejora de la
calidad de vida y de trabajo y el crecimiento econdmico de aquellos paises en los que se
desarrolle. Al contrario, la parte pesimista prevé una destruccién masiva de empleo que
provocara que los seres humanos se vean reducidos a obedecer las ordenes provenientes
de las maquinas inteligentes. Afirman, ademds que en el caso de que las personas
llegasen efectivamente a controlar la TA, sélo provocaria que las desigualdades
existentes entre los paises se acentlien, dado que las potencias mas avanzadas tendrian
mayor capacidad para invertir, mientras que los paises subdesarrollados se sumirian aun

mas en la pobreza, ocasionando un desequilibrio mayor del que existe en la actualidad.

8. CASO DE ESTUDIO: EL PAPEL DE LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL EN LA ASESORIA TALENTTOOLS

Con la finalidad de aplicar la teoria que se ha analizado a lo largo del marco
tedrico de este trabajo, se elabora el estudio del caso de la asesoria de Recursos
Humanos TalentTools. La eleccion de esta entidad se debe a que, a pesar de ser una
empresa pequefia, avanza al mismo ritmo con el que lo hace la tecnologia, lo que le
permite mantenerse en constante actualizacion y poner el énfasis empresarial en que la

clave del cambio esté en las personas.

Para completar el caso de estudio se ha realizado una entrevista a Jests Garzas’,
director asociado de la asesoria, con el fin de conocer como, a través de las tecnologias
de TA acompanan en la transformacion digital de otras empresas que solicitan sus
servicios. La entrevista aborda parte de los aspectos de la A tratados en la gestion de

los Recursos Humanos de manera que la teoria quede comprobada.

A continuacion, se realizara una breve introduccion a la historia de TalentTools

y se detallara su mision y vision con el objeto de contextualizar el caso.

7 Mencion especial a Jesus Garzas por dedicar su tiempo a responder las cuestiones realizadas para el
analisis del caso practico. Es coach acreditado por ICF y profesional especializado en liderazgo de

equipos de trabajo y desarrollo personal.
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8.1. REVE HISTORIA DE TALENTTOOLS.

TalentTools Human Systems® es una asesoria de Recursos Humanos creada en
2001 por Luis Aparicio (en la actualidad, socio director). Se trata de una empresa
pequenia con sede en Madrid que con el transcurso de los afios ha ido creciendo hasta
contar con veinte trabajadores. La oficina central se ubica en Madrid y tiene otras tres

oficinas distribuidas en Santiago de Chile y dos en México.

La empresa se constituyo con el objeto de proponer nuevas formas de gestion
que escaparan de las tradicionales, puesto que en numerosas empresas mientras la
mayoria de las areas evolucionaban con la aparicion de nuevas tecnologias, el
departamento de Recursos Humanos se mostraba reacio a implantarlas porque no

confiaban en que los nuevos sistemas pudieran ayudar a gestionar personas.

TalentTools ofrece servicios de consultoria sobre sistemas de informacion,
reingenieria de procesos y sistemas de calidad. Se caracteriza por tener un espiritu
innovador y entusiasta que le lleva a investigar, innovar y desarrollar soluciones que
digitalizan la gestion de las personas con la finalidad de apoyar a las organizaciones y
acompafiarlas en su camino hacia la transformacién digital. Asimismo, sus
especialidades se concretan en: seleccion, Recursos Humanos 2.0, gestion de Recursos

Humanos y tecnologia aplicada a Recursos Humanos.

8.2. MISION Y VISION.

Para TalentTools la clave del cambio esta en las personas porque, a pesar de que
las nuevas tecnologias representan como realizar ese cambio, las personas representan
el motivo por el que es necesario ese cambio. Por eso, la consultoria dispone de un
equipo humano unico y variado que, gracias a la implicacion de cada uno de ellos, se
estd convirtiendo en un referente para muchas empresas que quieren iniciarse en la

transformacion digital.

Su visioén corporativa es divisar la asesoria como un “modelo de desarrollo” y
“gestion de personas” donde los sistemas tecnologicos toman relevancia acelerando el
desarrollo de los procesos. De esta forma, las organizaciones que acuden para solicitar

sus servicios consiguen simplificar la gestion de los procesos, facilitar la comunicacion

¥ Toda la informacién del caso de estudio se ha obtenido de la pagina web de la consultoria. Para su

consulta, véase: https://talenttools.es/
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y reducir los costes. Ademas, la incorporacion de nuevas tecnologias permite que las
personas, el valor del tiempo y la consecucion de los objetivos se conviertan en el eje

central de la empresa.

En cuanto a su mision, se dirige a todas las empresas que quieren poner en
marcha nuevos proyectos de innovaciéon en Recursos Humanos a través de la
digitalizacion de procesos. Para que este hecho sea posible TalentTools ha convertido la
investigacion, el desarrollo y la innovacioén en sus seflas de identidad por medio de

uniones y cooperaciones con escuelas de negocios y universidades.

En palabras de Garzés: “ayudamos a las empresas y personas a transformarse,
a digitalizarse, desde un punto de vista sof trabajando cultura y competencias, y, sobre
todo, desde un punto de vista hard desarrollando herramientas digitales que

acomparien en la transformacion de RR. HH. *

8.3. INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN TALENTTOOLS

El fin de este apartado es analizar la importancia que tiene la IA en TalentTools.
Para este fin, se realiza una descripcion de las herramientas de IA que emplean en sus
procesos y que ofrecen a otras empresas, se desarrollan las fases a seguir cuando
realizan un proyecto de transformacion digital y se hace una mencion especial a la
necesidad de concienciar a las personas sobre el porqué del cambio cultural y
organizacional, y del reto de adaptar lo mas valioso de las personas: los rasgos

humanos, que cobrardn cada vez mayor importancia.

Para contextualizar el caso, la entrevista comenzd por definir de la forma mas
clara posible lo que entendia su asesoria por el término de IA. Aunque se trata de un
concepto dificil de describir, Garzds expone que en su punto mdas basico “es un
algoritmo capaz de hacer predicciones o dar respuesta a partir de una serie de datos
que han sido previamente recopilados y de otros adquiridos con posterioridad”. A
pesar de que TalentTools no dispone de un departamento propio de IA, ni trabaja con
esta tecnologia de manera tnica y especial, casi todos los productos que ofrecen a las

organizaciones llevan incorporados alguna herramienta de IA.

En el marco teodrico de este trabajo, se describen las aplicaciones que tiene la IA
en las principales practicas de Recursos Humanos. Por ello, en la entrevista se recogen

una serie de cuestiones con el fin de verificar la teoria. La consultoria incorpora nuevos
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sistemas que les permiten conseguir los mejores resultados en cuanto a la gestion de
personas se refiere. Entre ellas, las herramientas mas destacadas (que también
incorporan [A) que ofrecen a otras organizaciones, ya sean nacionales o internacionales,

son los TalentBots, los TalentAnalytics y los TalentTransformers.

Como la teoria refleja, un Bot es un sistema de IA que permite mantener una
conversacion en tiempo real. En TalentTools, esta herramienta se pone a disposicion de
los clientes, un sistema con el que pueden automatizar los procesos de gestion de
personas y desempefar los objetivos propuestos, puesto que sugiere mejoras y supervisa
el cumplimiento de los mismos. TalentBots también dispone de la evaluacion en linea,
un recurso donde se mide el grado de conocimiento y comportamiento de los empleados
fomentando asi el talento gracias a la incorporacion de comunidades de aprendizaje,
individuales o grupales, en las que se comparten contenidos con otros expertos en la
materia que se trate. Otra de sus funciones es realizar un feedback 360°, ya que este
sistema comparte las perspectivas desde los bajos mandos hasta la direccion de la
empresa, consiguiendo ampliar los puntos de vision y mejorar los planes de accion para

generar un mayor valor afiadido en menor tiempo.

Por otro lado, los TalentAnalytics son sistemas de aprendizaje automatico que
permiten a las organizaciones aprender de la experiencia de todos los empleados a
través de paneles de analisis donde se comparte informacion separada por los diferentes
niveles que conforman la empresa. Su funcion principal es “poner ciertos niveles de
inteligencia en los datos que recogen nuestros sistemas”. TalentAnalytics reune
informacion muy valiosa que sirve para supervisar que todas las acciones se realicen de

forma adecuada y para las futuras tomas de decisiones.

TalentTools lleva mas de quince afios transformando organizaciones. A lo largo
de su trayecto empresarial ha comprobado cémo “cada vez las empresas estan tomando
mas conciencia de la importancia de cuidar el capital humano: la persona en el centro
de las operaciones.” La explicacion de ello se debe a una cuestion de necesidad al
observar como la evolucion abandona las jerarquias por modelos de trabajo que ponen
el foco de atencion en generar valor mediante organizaciones mas planas. Pone el
acento en como con la implantacion de tecnologias como la IA se esta logrando mejorar
y avanzar en los entornos de trabajo para las personas. No obstante, “aun queda mucho

por hacer. Sigue habiendo empresas que estan igual que hace diez (o cien) anos”.
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TalentTools quiere ser una de las empresas que logre cambios y mejore las experiencias
de los empleados para lo cual se ha centrado en el desarrollo de estandares de seleccion
y, gracias a sistemas punteros en tecnologia, disefia nuevas formas de gestionar

personas entre las que destacan:

- La creacion de canales, espacios de interaccion y colaboracion para facilitar los
procesos de negocio, de modo que compartan los valores y competencias entre
todos los miembros de la organizacion.

- El disefio de nuevos métodos de formacion, desarrollo y evaluacion donde la
funcién central estd en fomentar las habilidades y comportamientos de éxito y
ampliar el aprendizaje colaborativo. En cuanto a los sistemas de evaluacion, se
basan en medir de forma personalizada y objetiva los cuadros de mando con
indicadores de gestion de negocios y talento.

- La figura del Konsultor 2.0., cuyo objetivo es ayudar a la empresa a adaptarse a las
nuevas tecnologias, ademés de a mejorar la imagen de la misma y disefiar procesos

de seleccion para atraer talento adaptado a la estrategia de empleo.

Como se mencionaba anteriormente, en TalentTools toda la atencidon se centra
en las personas que garantizan el buen funcionamiento de las organizaciones. Por ello,
consideran que antes de iniciar un proyecto de transformacion digital en una empresa el
primer paso que se debe dar es “educar” a toda la plantilla de personal ya que “la
digitalizacion® no es una moda pasajera, sino una tendencia que viene pisando cada
vez mdas fuerte en nuestra sociedad”, sehala Garzas. Es muy importante concienciar a
las personas para que sean ellas quienes soliciten un cambio cultural, es decir, que la
tecnologia no conlleve una transformacion, sino mas bien que sea “la herramienta que
sirva de vehiculo para conseguir un objetivo, no un fin en si misma. Las tecnologias

deben acompaniar al cambio cultural, no ser el desencadenante del cambio”.

Para concienciar a las personas sobre el valor que tiene iniciar un cambio
cultural para que la implantacion de nuevas tecnologias sea exitosa, en TalentTools han
disefiado los programas TalentTransformer, basados en ofrecer servicios de
acompafiamiento digital para gestionar con éxito el nuevo cambio. El sistema formado

por una serie de algoritmos genéticos estd preparado para capacitar al personal con

9 Cuando Garzas se refiere a la digitalizacién o la transformacién digital incluye todas las tecnologias que

el término abarca, entre ellas la TA.
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nuevas habilidades y competencias que se necesitaran para trabajar con las nuevas
tecnologias. Esta herramienta trata de adaptar a los miembros de una organizacién para

que puedan aprovechar las tecnologias adecuadamente y conseguir mejores resultados.

Para dar una mayor difusion a la importancia que tiene la transformacion digital
y guiar al equipo humano de una organizacion en el cambio cultural, TalentTools ha
puesto en marcha los Transfomers Days, eventos organizados por la propia consultoria
dirigidos a profesionales interesados en innovar en el sector. En estas reuniones se
comparten experiencias y se charla con empresas que ya se han iniciado en la
transformacion digital para dar su opinidn a otras que aun no lo han hecho. En una de
las sesiones, TalentTools premi6é a las empresas Correos y Caser Seguros por su
capacidad para cambiar la forma de trabajar tradicional con la incorporacion de nuevas

tecnologias y adaptarse con éxito al cambio cultural que ello supone.

Para Caser Seguros, la transformacion digital es un cambio cultural que se
sustenta en tecnologia. No basta simplemente con instaurar sistemas de 1A, dado que si
los empleados no entienden cémo utilizarlos ni para qué sirven, no tendra resultado
alguno. Esta compafiia demand6 los servicios de TalentTools con dos propositos: el
primero, conocer mejor las necesidades de los clientes a través de aplicaciones como el
aprendizaje automatico, para ofrecer productos personalizados y adecuados a cada
cliente. El segundo, que los empleados de la aseguradora minimizaran las reticencias al
cambio y a la incertidumbre que genera. TalentTools, ademds de ofrecer los nuevos
sistemas, se encarga del proceso de sensibilizacion, es decir, hacer que los empleados de
la empresa comprendan el porqué de los cambios, que todo el tiempo que ahorran
realizando una tarea con la ayuda de la tecnologia lo van a poder dedicar a adquirir
nuevas competencias que permitan, dentro de la organizacion, participar en nuevas

actividades y cambiar los roles existentes.

En el caso de Correos, fue de las primeras empresas en experimentar el cambio
tecnoldgico cuando se empezd a sustituir el envio de correspondencia a domicilio por el
uso de los correos electronicos y smartphones con el mismo fin. A partir de ahi,
experimenté un punto de inflexion buscando digitalizar sus servicios y diversificar
digitalizando. Para que el plan de accion resultara eficaz contrataron los servicios de
TalentTools, que les ofreci6 acompanarles en el proceso interno de toda Ia

transformacion. Los empleados de Correos sabian que era necesario un cambio porque

49



Trabajo Fin de Grado Miriam Vara Fartos

el servicio de correspondencia estaba desapareciendo y la accién clave que se
emprendi6 para sensibilizar a los trabajadores fue centrarse en los nuevos servicios que
podian comercializar, trabajando en el entendimiento en lugar de en la queja por la
desaparicion del correo postal. En muchas ocasiones solo hay que explicar el proceso
que supone la transformacion, hacia donde se dirige la organizacion y como los

empleados son participes de ello”, concluye Garzas.

Con la transformacion digital y el acompafiamiento en el cambio cultural, ambas
empresas han conseguido alinear sus organizaciones y eliminar, en cierta manera, las
jerarquias tradicionales, logrando que el flujo de informacién entre los miembros sea
mayor y obteniendo resultados mds transparentes que mejoran la implicacion de los

empleados y por tanto, la productividad y el beneficio globales.

Cuando a TalentTools le encargan un proyecto de transformacion digital sigue
cuatro fases: la primera es el andlisis, donde se pregunta en qué estado esta la empresa
que se quiere transformar y como de preparados estan sus empleados, a partir de lo
cual se trata de crear una estrategia que se adecue a las necesidades reales que
experimenta la empresa concreta. Una vez definida la estrategia, se pasa a la fase de
sensibilizacién, mencionada anteriormente con los casos de Correos y Caser. Esta
segunda fase es clave para concienciar a los empleados del cambio que esta viviendo la
sociedad y trasladarles la estrategia disefiada. En la fase de desarrollo, se define para
cada grupo de empleados un proceso de formacion personalizado segin las
competencias que requiera el puesto. Por ultimo, la fase de intraemprendimiento se da
cuando los empleados, gracias a la dotacion de las nuevas tecnologias y a las
competencias adquiridas con la formacioén previa, son capaces de actuar con total
autonomia y progresar en sus proyectos, es decir, e/ momento ideal perseguido en que
los propios empleados por si solos pueden liderar la transformacion digital de su

empresa.

En lo que se refiere a la cuestién sobre como afectard la IA en la creaciéon o
destruccion de empleo, Garzds argumenta que depende de como se implemente, es
decir, como se perciba la oportunidad de construir, junto con esta tecnologia, una nueva
economia en la que se busquen modos de generar nuevos empleos que permitan, a su
vez, gozar de una mayor calidad de vida. Si esta oportunidad se aprovecha de forma

“generosa”, no existiran preocupaciones por la destruccion de empleo porque surgiran

50



Trabajo Fin de Grado Miriam Vara Fartos

otros que requeriran a las personas que se han visto desplazadas de sus trabajos
anteriores. En TalentTools se ha dialogado sobre esta cuestion y surge la posibilidad de
un segundo escenario donde se corre el riesgo de encontrarse con algunas empresas que
unicamente querran “exprimir” las herramientas de la IA y la automatizacion para asi
ahorrarse personas. No obstante, creen firmemente en el primer fundamento porque es

el tnico que puede funcionar a largo plazo.

Enlazado con lo anterior, Garzas afirma la necesidad de fomentar las habilidades
y comportamientos relacionados con las emociones, como bien pueden ser la
creatividad y la intuicion. Por este motivo, en TalentTools intentan concienciar a las
empresas para que ofrezcan la formacion necesaria a sus empleados con el fin de “evitar
arrastrar posibles talones de Aquiles”, puesto que en el transcurso de los afios cuanto
mas automatizadas estén la mayoria de las tareas, mds importante serd fomentar esas
habilidades que por ahora constituyen una gran diferencia de las maquinas y, asi, poder
mantener un espacio dentro del futuro trabajo. De todas formas, cuanto antes se empiece
a incentivar a las personas mas preparadas estaran para enfrentarse y adoptar las nuevas

tareas que surjan.

De entre los muchos los beneficios que conlleva trabajar con la IA, se destaca
que ayuda a conseguir la igualdad laboral por la que tanto se estd luchando, ello en parte
a través de los sistemas de seleccion que ofrece TalentTools, dado que elimina los
prejuicios que las personas podamos tener, aunque sea de manera inconsciente,
consiguiendo que la seleccion de candidatos sea lo mas objetiva posible. A pesar de
ello, muchas empresas acuden a TalentTools llenos de incertidumbre o temor por
tratarse de “algo” desconocido; por eso, la solucidon que proponen consiste en pasar por
mitigar esos miedos desde la cultura empresarial a través de la sensibilizacion y el
enriquecimiento de nuevos conocimientos que ayudaran al conjunto de la organizacion
a sentirse comodos con las nuevas formas de trabajo y, sobre todo, a sentirse parte del
cambio cultural y tecnologico. Por lo tanto, el rechazo de tecnologias como la IA no es

una opcion ya que “‘es un camino por el que inevitablemente pasardn todas empresas”.

Ahora bien, para TalentTools el mayor reto al que se enfrenta la IA en el mundo
laboral es “crear un ecosistema de trabajo donde mdquinas y personas se
complementen”. Para que este hecho sea posible, es necesario que las personas

entiendan que las herramientas de IA actuian como un elemento que Unicamente
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pretende ayudar a los empleados a conseguir sus objetivos al tiempo que mejora la

calidad de vida de los trabajadores.

La clave del éxito esta en sensibilizar a la sociedad, dejar de pensar en la 1A
como un enemigo potencial y empezar a verlo como un motor que impulsard la
productividad y mejorard la funciéon de Recursos Humanos y, lo mas importante,
hacerlo de tal forma que siempre se ponga el foco de atencidon en las personas porque

sin estas ninglin cambio seria posible.
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9. CONCLUSIONES

Tras realizar un analisis de la literatura académica concerniente a la Inteligencia
Artificial, se ha pretendido estudiar la aplicacion que tiene esta tecnologia en el &mbito
de los Recursos Humanos y, en concreto, en la asesoria TalentTools. A continuacién se
exponen las conclusiones que se han alcanzado, tanto de la parte tedrica como del

estudio practico, considerando que las dos partes del trabajo estan correlacionadas.

En lo que se refiere al marco tedrico, a pesar de que no existe un consenso
asentado sobre la definicion de la [A, la mayoria de los expertos coincide en que es la
ciencia a través de la cual las maquinas pretenden imitar el comportamiento humano
con el fin de realizar tareas tan bien o mejor que las personas. Sin embargo, de acuerdo
con los autores Bostrom y Miiller (2014) la TA llegara a ser superior al conocimiento
humano y resolvera cuestiones que la inteligencia humana no puede solucionar.
También se ha constatado que la diferencia més importante entre la IA y la inteligencia
humana es que la primera no dispone de sentido comun, siendo ésta capacidad exclusiva

de las personas.

Adicionalmente, se ha comprobado que gran parte de los sectores industriales
estan aplicando técnicas de IA en sus procesos productivos y ya se empiezan a
evidenciar los primeros beneficios. Asi, en el caso de Espafia, segun un estudio
realizado por PwC (2018) un 46% de las empresas espafolas cuenta con aplicaciones de
IA como prueba en sus procesos productivos y alrededor de un 10% ha empezado a
obtener beneficios. Pese a que el area de Recursos Humanos no se encuentra entre los
principales sectores donde la IA tiene mayor impacto, cada vez son mas las empresas
que demandan los sistemas inteligentes y los sustituyen por los tradicionales. De esta
manera, se logra una gestion del capital humano mas eficaz, puesto que se consigue una
mayor precision en menor tiempo al realizar las diferentes funciones y, por tanto, un
consecutivo ahorro en costes. Ello permite que los empleados dispongan de un mayor
tiempo para adquirir nuevas competencias y participar en otras actividades mas
complejas. Puede concluirse que las aplicaciones de IA en la gestion de RR. HH. son de
gran utilidad, aunque para que las soluciones proporcionadas por estas sean Optimas

debe haber una evolucién en este campo.

Igualmente, la IA puede ayudar a conseguir una diversidad laboral que hasta

ahora no existe debido a los sesgos que cometen las personas, aunque sea
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inconscientemente, siempre y cuando se eliminen las brechas de género y raza que
existen entre los profesionales responsables de programar estos sistemas, una mayor
perversion aun mas si cabe pues se encuentra en la base de todo el proceso. Este hecho
se constata con un estudio realizado por el Foro Mundial Econdémico (2018) que deja
presente la gran disparidad existente entre los hombres y mujeres profesionales en el
campo de la IA con una brecha del 73% por zona geografica de media. Esta brecha se
mantiene constante desde los ultimos cuatro afios, lo que se convierte en una situacion
preocupante que debera ser debatida para encontrar una soluciéon y evitar que la

situacion se agrave.

Por otro lado, el giro que estd dando la IA a la forma en que se trabaja ha
provocado una discusion acerca de si esta tecnologia destruira o, al contrario, creara
empleo. Segun el Foro Mundial Econémico (2016) y Frontier Economics (2017) , se
prevé que para 2030 alrededor de un 30% de los empleos de la OCDC podran ser
desplazados por la IA. Asi, se dan dos puntos de vista opuestos. Por un lado, la parte
pesimista prevé una destruccion masiva de empleos, empezando por reemplazar
aquellos que suponen mayor carga fisica o que son mads repetitivos y, a medida que la
IA se desarrolle, acabe desplazando puestos de trabajo que incluyan la toma de
decisiones, apartando a las personas a un segundo plano y acrecentando el desequilibrio
que existe entre los paises. Al contrario, la parte optimista afirma que, si bien habra un
desplazamiento de empleo, las circunstancias dardn lugar a otros nuevos a un ritmo
mayor del que se destruyan, garantizando de esta forma el empleo y una mejora en la
calidad de vida y de trabajo. No obstante, una encuesta realizada a expertos en RR. HH.
por el Instituto Cuatrecasas (2018) afirma que el 74% de los encuestados prevé un
empleo estable y da mayor importancia a los puestos que requieran el uso de las

emociones, frente al 26% que opina que se destruiran mas empleos de los que se creen.

Para comprobar hasta qué punto el marco teorico se ve reflejado en la realidad se
ha realizado un caso de estudio a la asesoria TalentTools que ofrece productos digitales
a otras empresas, entre los que se encuentran herramientas de IA, para gestionar a sus

Recursos Humanos, estudio a partir del cual se han extraido las siguientes conclusiones.

En primer lugar, se ha comprobado que las tecnologias de la IA no han
conllevado una transformacion del trabajo por si solas, sino que han sido las personas

quienes han buscado nuevas opciones para realizar las tareas de la manera mas eficaz
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posible. Por ello, es importante aclarar que la clave del cambio estd en las personas,
siendo las tecnologias el medio vehicular que explica el como de ese cambio y cdmo

ayuda a conseguir los objetivos propuestos.

Asi, la IA se convierte en una tendencia que ha llegado para quedarse y, de ahi,
el rechazo de esta tecnologia es una posibilidad pero no una opcién, puesto que es un
camino por el que tendran que pasar todas las empresas si quieren sobrevivir en este
entorno competitivo. De esta manera, para que los empleados puedan aprovechar las
herramientas de IA y conseguir los mejores resultados, se debera capacitarlos con la
formacion necesaria, asi como fomentar las habilidades y competencias relacionadas
con la emocion, la creatividad e intuicion, ya que el marchamo emocional es la mayor

diferencia entre las personas y los sistemas inteligentes.

Para que la implantacion de la IA sea exitosa, las empresas que la incorporen
deberan de llevar a cabo un proceso de sensibilizaciéon con la finalidad de hacer
comprender al capital humano el porqué de los cambios y que finalmente sean los
propios empleados quienes lideren la transformacion digital. Asi, el reto principal al que
se enfrenta la IA en el mundo laboral es conseguir que personas y maquinas inteligentes
se complementen y que con sus aplicaciones, la gestion de Recursos Humanos mejore
para dar impulso a la productividad, los beneficios y la satisfaccion de trabajadores y

consumidores.
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