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Inteligencia Artificial
Conversacional al servicio de la
Gestion de Personas:

Transforma la Gestidon de Personas con Chatbots Inteligentes

Revisa cdmo implementar soluciones de Inteligencia Artificial conversacional en el
departamento de Recursos Humanos. Este documento presenta estrategias practicas
para reducir costos operativos hasta en un 80%, mejorar significativamente la
experiencia del empleado y liberar a tu equipo de RRHH para enfocarse en tareas de
mayor valor para la empresa. A través de casos reales como los de Banco Ciudad y
TriDigital, descubriras cdmo la IA conversacional esta revolucionando la gestion de

personas en organizaciones de cualquier tamafo.

M Talentopial.atam
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El problema actual en la gestion de Recursos Humanos

En la actualidad, los departamentos de Recursos Humanos enfrentan un desafio critico: el 73% del tiempo se consume respondiendo
consultas repetitivas. Esta realidad no solo representa un problema de eficiencia operativa, sino que también impacta negativamente
en la experiencia del empleado y en la capacidad estratégica del departamento.

Procesos manuales excesivos

La emisién de un simple certificado
laboral puede tardar hasta 72 horas
cuando se gestiona manualmente,
mientras que con sistemas de IA
esta misma tarea se completa en
apenas 47 segundos. Esta
disparidad de tiempos refleja
claramente el potencial de
optimizacidn que existe en la
mayoria de los procesos
administrativos de RRHH.

La persistencia en métodos
tradicionales no solo consume
recursos humanos valiosos, sino que
también genera costos innecesarios.

Sobrecarga operativa del equipo

Los datos son contundentes: el 58%
de las consultas que reciben los
departamentos de RRHH estan
relacionadas con ndminas,
vacaciones o beneficios. Estas
preguntas, altamente repetitivas y
facilmente automatizables,
mantienen a profesionales
cualificados atrapados en tareas de
escaso valor agregado cuando
podrian estar contribuyendo a
iniciativas de mayor valor.

Esta sobrecarga operativa no solo
afecta a la productividad
departamental, sino que también
genera frustracion profesional en
equipos que han sido formados para
contribuir estratégicamente al
desarrollo organizacional.

Frustracion creciente entre
empleados

El impacto de estos procesos
ineficientes va mas alla del propio
departamento. Las investigaciones
revelan que el 68% de los trabajadores
asocian los tramites lentos con
desinterés por parte de los equipos de
gestion de personas de la empresa. Esta
percepcion deteriora significativamente
el compromiso laboral y la experiencia
del empleado.

En un contexto donde la experiencia del
empleado se ha convertido en factor
diferencial para atraer y retener talento,
estos retrasos administrativos pueden
tener consecuencias directas en los
niveles de rotacidon y compromiso
organizacional.

Esta problematica tripartita (procesos manuales, sobrecarga operativa y frustracion del empleado) constituye un circulo vicioso

que deteriora progresivamente tanto la eficiencia organizacional como la percepcidn de valor del departamento de Recursos

Humanos. Sin embargo, como veremos en las siguientes secciones, la implementacion estratégica de inteligencia artificial

conversacional ofrece una via clara para transformar estos desafios en oportunidades de mejora radical.
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La solucion: 1A conversacional al servicio de RRHH

La Inteligencia Artificial conversacional representa un cambio paradigmatico en la forma de gestionar los recursos humanos. A
diferencia de soluciones tecnolégicas anteriores, los chatbots inteligentes no solo automatizan procesos, sino que transforman
completamente la experiencia del usuario mediante interacciones naturales que emulan el contacto humano, pero con la velocidad y

precision de los sistemas digitales.

Interaccion natural y accesible

Los empleados pueden comunicarse con el sistema
a través de plataformas familiares como WhatsApp,
Teams o el portal corporativo, utilizando lenguaje
natural: "¢ Cudntos dias de vacaciones me quedan?"
o "Necesito un certificado de empleo para el
banco". Esta naturalidad elimina las barreras de
adopcion y facilita una implementacion rapida y
efectiva.

Seguridad y cumplimiento normativo

Conscientes de la sensibilidad de los datos de
RRHH, estas soluciones implementan
certificaciones ISO 27001 y encriptacion AES-
256, garantizando niveles de seguridad

Integracion con sistemas corporativos

Los asistentes virtuales se conectan directamente
con los sistemas de gestion empresarial como
Talana, BUK o Workday entre otros, accediendo a
datos en tiempo real. Esta integracion permite
ofrecer respuestas personalizadas y precisas sin
intervenciéon humana, manteniendo la coherencia
con los sistemas oficiales de la organizacion.

Aprendizaje continuo y personalizacion

Mediante técnicas de machine learning, el
sistema evoluciona constantemente,
identificando nuevas preguntas, refinando
respuestas y adaptandose a las particularidades

equiparables a los utilizados en transacciones de cada. organizacion. Esta capac!dad de_
bancarias. Ademds, cumplen rigurosamente aprendizaje permite que la solucion mejore
con normativas de proteccién de datos como el progresivamente, aumentando su tasa de
RGPD, asegurando el tratamiento adecuado de resolucion auténoma con el tiempo.

la informacidn personal.

Ejemplos practicos de interaccidon con estos sistemas muestra su eficacia:

[ Asistente IA Talentopia DU O Asistente IA Talentopia En linea » 1145
a

Hola ;Come solicito vacaciones? &
Hola jCome funciona el plan de salud?

Hala Gustavo, para solicitar vacaciones:

1. Ingresa al portal del empleado Hola Gustavo, nuestro plan de salued complementario con |3

2. e a la seccion “Solidtudes” empresa XHHPF, cubre los gastos que no cubre tu plan de

3. Belecciona “Wecadones zzlud pravisional, ya sea Fonasa o |sapre. ;0ué prefierss, te envic
4. Completa las fachas y haz click en erwiar el gnlace al detalle del plan del portal del empleado o prefisres

preguntarme algo especifico?
Tu jefe lo recibira automaticaments.

;Deseas que te envie el enlace directo al portal? .
mmm, jtieme cobertura dental?

=i, tieme cobertura dental y es de un 50% por sobre lo gue tu
pagaste, luego de lot2 cubrid tu plan de salud, con un tope de 5

Por supuesto, hittps)/portalempleado.com vas 3 necesitar tu RUT UFs por prastacion. ;Te quads otra duda?

y clave. Busna susrte!!

;Te puedo ayudar en algo mas? no, gracias

Esta transformacion digital no busca reemplazar al equipo de RRHH, sino potenciarlo. Al automatizar las tareas rutinarias, los
profesionales pueden dedicarse a funciones de mayor valor estratégico como el desarrollo del talento, la planificacién organizacional
o la gestidon del cambio. De hecho, las organizaciones que han implementado estas soluciones reportan un aumento significativo en la
satisfaccion laboral de sus equipos de RRHH, que finalmente pueden ejercer el rol estratégico para el que fueron formados.
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Casos de éxito: Transformaciones reales con IA conversacional

La implementacién de soluciones de IA conversacional en departamentos de Recursos Humanos ha dejado ya un rastro de casos de
éxito que demuestran su potencial transformador. Estas experiencias reales proporcionan insights valiosos sobre los beneficios
concretos y las mejores practicas para organizaciones que contemplan adoptar esta tecnologia.

TriDigital: Revolucidon en el
reclutamiento

Con un flujo de mas de 10.000
empleados como contratistas
distribuidos por todo el pais, TriDigital
enfrentaba un reto mayusculo en la
gestion de consultas de los miles de
procesos de reclutamiento activos. La
implementacién de un asistente virtual
accesible via WhatsApp transformé
radicalmente su operativa, permitiendo
automatizar mas el 90% de las
solicitudes mensuales con una tasa de

resolucion auténoma del 80%.

El impacto mas significativo se observo en
los tiempos de respuesta, que pasaron de
un promedio de 3 dias a apenas 2 horas,
incluyendo aquellas consultas que
requerian intervencién humana. Este
drastico recorte en los tiempos de espera

se tradujo en un incremento del 62% en la

satisfacciéon del empleado con los servicios

de RRHH.

Organizacion Sector
TriDigital Tecnologia
Banco Ciudad Financiero
Grupo Hospitalario Sanitario

Modelo

Banco Ciudad: Integracion
avanzada con sistemas legacy

El caso de Banco Ciudad ilustra
perfectamente cémo la IA
conversacional puede integrarse con
sistemas tradicionales de gestion. Su
chatbot "CRACK", conectado con
PeopleSoft, democratizé el acceso a
informacién critica para mas de 5.000
empleados del banco, alcanzando picos

de 2.500 usuarios diarios.

El aspecto mas destacable de esta
implementacién fue su capacidad para
gestionar consultas complejas
relacionadas con normativa bancaria 'y
convenios colectivos especificos del sector
financiero argentino. Los resultados fueron
contundentes: 89% de satisfaccion entre
los empleados y una reduccion del 75% en
las consultas directas al departamento de
RRHH.

Grupo Hospitalario Modelo:
Personalizacion sectorial

Este grupo, con 12 centros hospitalarios
y mas de 3.800 profesionales sanitarios,
implementd una solucién de IA
conversacional especialmente adaptada
a las particularidades del sector
sanitario. Su principal innovacion fue la
integracidn con sistemas de gestion de
turnos hospitalarios, permitiendo a los
profesionales consultar y solicitar
cambios en sus guardias a través de la

plataforma.

Los resultados tras seis meses de
implementacién fueron especialmente
significativos en términos de adopcidn: el
94% de la plantilla utilizaba regularmente
el sistema, con un promedio de 5,2
interacciones mensuales por empleado. La
automatizacion de gestion de turnos 'y
guardias liberé aproximadamente 120
horas mensuales de trabajo

administrativo.

Empleados Principales ROI estimado
procesos primer ano
automatizados

10.000 informacioén 386%
respecto al estado
de cada proceso

5.000 Normativa laboral, 275%
néminas,
beneficios

3.800 Gestion de turnos, 312%

guardias, permisos
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Implementacion paso a paso: del piloto a la transformacidén
completa

Fase 1: Piloto estratégico (30-45 dias) 1

Comienza con un alcance limitado, pero de alto impacto,
seleccionando 2-3 procesos criticos que cumplan dos

criterios fundamentales: alta frecuencia de consulta y baja 2
complejidad de respuesta. Las consultas sobre némina,

certificados laborales y vacaciones suelen ser candidatos

ideales para esta fase inicial.

Fase 2: Andlisis y escalamiento (60-90 dias)

Utilizando los datos recopilados durante el piloto, identifique
patrones de uso, necesidades no cubiertas y oportunidades de
mejora. Este es el momento de expandir el alcance funcional,
incorporando procesos mas complejos como onboarding digital,
gestion de desempefio o solicitudes de formacion.

e Defina métricas de éxito claras: tasa de resolucion
auténoma, tiempo de respuesta, satisfaccion del

usuario.
e Implemente mejoras basadas en feedback real de usuarios,

* Asigne un equipo interno multidisciplinario (RRHH, priorizando funcionalidades segun frecuencia de solicitud.

Tl, Comunicacién) para supervisar la

implementacion.

e Comunique claramente el propdsito y beneficios a
los empleados, presentando el sistema como una
herramienta de empoderamiento, no como un
reemplazo del contacto humano.

Refine el entrenamiento del modelo con ejemplos
especificos de su organizacidon para aumentar la precision
de respuestas.

Integre con sistemas adicionales segln necesidades:
plataformas de formacién, herramientas de gestion de

talento, etc.

Fase 3: Optimizacion continua (Proceso 3
permanente)

La verdadera potencia de un sistema de IA
conversacional reside en su capacidad de evolucién
constante. Establezca procesos regulares de revisidn y
mejora basados en datos analiticos y feedback
cualitativo.

e Analice el 5% de casos no resueltos para
identificar patrones y oportunidades de mejoras
especificas.

e Implemente actualizaciones mensuales de
contenido y trimestrales de funcionalidad.

o Establezca un comité de gobernanza que
supervise la evolucidn del sistema y priorice
mejoras.
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Checklist de implementacidn critica

Decisiones tecnologicas Preparacion del contenido Gestion del Cambio

e Seleccionar canal principal (WhatsApp, e Mapear preguntas frecuentes por e Disefar campafia de comunicacion
Teams, portal corporativo) categoria y complejidad interna

e Definir integraciones con sistemas e Documentar politicas y procedimientos e Capacitar al equipo de RRHH en
existentes (HRIS, ERP) actuales supervision del sistema

® Establecer protocolos de seguridad y e Preparar respuestas tipo para cada e Preparar material de formacion para
gestion de datos escenario comun empleados

e Planificar arquitectura técnica para e Definir flujos Qe escalamiento para ° Estat.)Iecer canales de feedback
escalabilidad casos complejos continuo

Beneficios clave: El triple impacto de la IA conversacional

La implementacion de asistentes virtuales basados en |IA conversacional genera un impacto transformador que se extiende a tres
niveles fundamentales de la organizacién: los empleados como usuarios finales, el departamento de RRHH como gestor del sistema y
la empresa en su conjunto como beneficiaria estratégica. Esta triple perspectiva permite comprender el verdadero alcance del
retorno de inversién, que va mucho mas alla del simple ahorro de costos.

Para los empleados: Experiencia transformada Para el equipo de RRHH: Liberacidn estratégica

El acceso instantaneo 24/7 a informacion y servicios de RRHH El impacto mas profundo se produce en la naturaleza misma del

desde cualquier dispositivo supone un cambio paradigmatico en trabajo del profesional de Recursos Humanos. Al liberar

la experiencia del empleado. La inmediatez y precision en las aproximadamente 15 horas semanales por colaborador que antes se

respuestas elimina uno de los principales puntos de friccién dedicaban a atender consultas rutinarias, se abre un espacio sin

tradicionalmente asociados a los tramites administrativos. precedentes para el trabajo estratégico y transformador.

e Autonomia digital: Los empleados pueden resolver consultas o Reenfoque profesional: Los equipos pueden dedicar mas tiempo
y completar trdmites sin depender de horarios de atencion o a iniciativas de desarrollo organizacional, gestién del talento y
disponibilidad de gestores, especialmente en faenas por planificacion estratégica.

turnos u operaciones que involucran fines de semana, lo que

- _ e Analisis de datos mejorado: Las interacciones con el chatbot
genera una sensacion de empoderamiento.

generan trazabilidad e informacion valiosa sobre las

e Consistencia en las respuestas: A diferencia de la atencion preocupaciones e intereses de los empleados, permitiendo
humana, que puede variar segun el interlocutor, los sistemas decisiones basadas en datos.
de IA garantizan respuestas uniformes alineadas con las

i ficial e Mejora continua: La identificacion de patrones en las consultas
politicas oficiales.

permite optimizar politicas y procesos, atacando la raiz de

e Reduccidn de friccién: La simplicidad de uso y la eliminacién problemas recurrentes.
de formularios complejos reduce significativamente la
percepcién de burocracia. Este cambio cualitativo en la naturaleza del trabajo no solo mejora
los resultados del departamento, sino que también aumenta la
Las encuestas post-implementacion muestran incrementos satisfaccion profesional del equipo de RRHH, reduciendo la rotacién
promedio del 47% en la satisfaccion del empleado con los en un sector tradicionalmente afectado por el desgaste operativo.

servicios de RRHH, con valoraciones especialmente altas en
aspectos como la accesibilidad (85%) y la rapidez de resolucidn
(92%).
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Preguntas frecuentes sobre implementacion de IA

conversacional

A continuacién, abordamos las dudas mds comunes que surgen entre directivos y responsables de RRHH durante el proceso de

evaluacion e implementacién de soluciones basadas en IA conversacional. Estas respuestas provienen de la experiencia acumulada en

mas de 50 implementaciones exitosas en organizaciones de diversos sectores y tamafos.

¢Es segura la IA conversacional
para gestionar datos sensibles
de RRHH?

Las soluciones empresariales de 1A
conversacional implementan medidas de
seguridad equivalentes a las utilizadas en
banca online. Esto incluye encriptacion
AES-256 para datos en transito y
almacenados, autenticacion de doble
factor, separacion légica de datos por
cliente, y cumplimiento estricto del
Reglamento General de Proteccion de
Datos. Los datos sensibles como salarios
o evaluaciones pueden protegerse con
capas adicionales de verificacion.
Ademas, es posible implementar estas
soluciones completamente on-premise
(servidores locales) para organizaciones
con requisitos de seguridad

especialmente estrictos.

¢Como funciona el sistema en
zonas con conectividad
limitada?

Las plataformas modernas incorporan
capacidades de funcionamiento offline
gue permiten a los empleados iniciar
consultas incluso cuando la conectividad
es limitada. Estas solicitudes se
almacenan localmente y se sincronizan
automaticamente cuando se restablece
la conexion. Para situaciones de
conectividad previsiblemente escasa,
algunos sistemas permiten la descarga
programada de documentacién
frecuente (como recibos de nédmina o
certificados) para acceso sin conexion.
Adicionalmente, la optimizacion para
baja transmision de datos permite su
funcionamiento incluso con conexiones
3G limitadas, facilitando el acceso desde

ubicaciones remotas.

é¢Qué ocurre cuando el chatbot
no sabe responder a una
consulta?

Los sistemas implementan protocolos de
escalamiento inteligente que detectan
cuando una consulta supera sus
capacidades. En estos casos, el sistema
deriva la conversacion a un especialista
humano de forma transparente,
manteniendo todo el contexto previo
para evitar que el empleado deba repetir
informacién. Esta transicion puede
realizarse en tiempo real (chat en vivo) o
asincrona (creando un ticket). Las
consultas no resueltas se registran
sistematicamente como oportunidades
de entrenamiento, permitiendo que el
sistema aprenda progresivamente a
manejarlas de forma auténoma. Los
datos muestran que el porcentaje de
derivaciones suele reducirse del 3540%
inicial a menos del 15% tras seis meses

de operacion.

éCuanto tiempo requiere obtener resultados
significativos?

El despliegue inicial puede completarse en 4-6 semanas,
incluyendo la integracidn con sistemas existentes y el
entrenamiento basico del modelo. Los primeros resultados
medibles suelen observarse entre 30-45 dias después del
lanzamiento, con tasas iniciales de resolucidon auténoma del
60-70%.

La evolucion posterior sigue habitualmente esta progresion:

e 3 meses: 75-80% de resolucién autdbnoma, reduccion del

50% en tiempo de respuesta

e 6 meses: 85-90% de resolucién autdnoma, reduccion del

70% en consultas al equipo de RRHH

e 12 meses: ROl completamente materializado, con ahorros
operativos del 80-85%

Esta evolucion progresiva se debe al aprendizaje continuo del
sistema, que mejora con cada interaccion y con el
refinamiento periddico realizado por el equipo de

supervision.
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¢Como gestionar la resistencia al cambio entre
el personal?

La experiencia demuestra que la resistencia inicial es
significativamente menor que en otras transformaciones
digitales, debido a tres factores clave: la familiaridad con
interfaces conversacionales (WhatsApp, Messenger), el
beneficio inmediato percibido (respuestas instantaneas) vy el

mantenimiento de la opcidn de contacto humano.

Las estrategias mas efectivas para minimizar resistencias

incluyen:

e Comunicacidn clara de beneficios concretos para el

usuario final

e Implicacién de "early adopters" como embajadores

internos

e Lanzamiento gradual por departamentos o

funcionalidades

e Formacién sencilla con ejemplos practicos de uso

cotidiano
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Conclusiones y proximos pasos: Iniciando la transformacion

La inteligencia artificial conversacional ha trascendido el ambito de la experimentacion tecnoldgica para convertirse en una

herramienta estratégica fundamental para departamentos de Recursos Humanos. Como hemos analizado a lo largo de este

documento, su implementacion ofrece un triple impacto transformador: mejora radical de la experiencia del empleado, liberacién de

tiempo de los profesionales de Recursos Humanos y optimizacion significativa de costos operativos.

15h

Tiempo liberado

Semanales por cada profesional de RRHH para tareas
Estratégicas

47%

Aumento satisfaccion

En la experiencia del empleado con servicios de RRHH

320%

ROI promedio

Retorno de inversion en el primer aino de implementacién

Las organizaciones que han implementado con éxito estas soluciones comparten un enfoque comun: comenzar con un alcance

definido pero ambicioso, centrandose en procesos de alto volumen, para luego expandir progresivamente hacia funcionalidades mas

complejas. Esta aproximacion gradual maximiza el éxito y minimiza los riesgos asociados a cualquier transformacién tecnolégica.

°~J

éLa inversion

La mejor noticia

Implementar esta tecnologia es mucho mas sencillo y rapido de lo que se suele esperar. No requiere cambios estructurales ni

grandes esfuerzos de adaptacion. Esta pensada para integrarse sin fricciones y comenzar a generar valor desde el primer dia. Lo

mejor de todo es que tanto la inversion inicial como los costos mensuales son sorprendentemente bajos, lo que la convierte en una

solucién accesible para empresas de todos los tamafios, sin comprometer calidad ni resultados.

Recomendaciones para iniciar su transformacion

Diagndstico inicial
Identifique los procesos de
RRHH con mayor volumen de
consultas y menor complejidad
de respuesta. Cuantifique el
tiempo actual dedicado a estas
tareas y el impacto de su
automatizacion.

Definicion de objetivos
claros

Establezca métricas concretas
para evaluar el éxito: porcentaje
de consultas automatizadas,
reduccion de tiempos de
respuesta, satisfaccion del
usuario y ahorro de costos. Los
objetivos deben ser ambiciosos
pero realistas, considerando una
curva de aprendizaje progresiva.
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Implementacion del

Formacion del equipo proyecto piloto

Interno La implementacién del

Designe responsables proyecto piloto es un paso

crucial en la transformacién de
la gestién de Recursos
Humanos con IA
conversacional. Este es el
momento en el que se pone a
prueba la soluciény se

clave para la implementacion,
incluyendo perfiles de

RRHH, Tl y Comunicacién Interna.
Este equipo multidisciplinario sera
fundamental para asegurar tanto

la precisidon funcional como la

., demuestra su valor en un
adopcion por parte de los

entorno controlado antes de
escalar a toda la organizacion.

usuarios.
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Talentopial_a

Quiénes somos

Somos un socio estratégico para las empresas que buscan transformar su gestion de personas, alineandola con los

objetivos del negocio y las demandas del futuro del trabajo. En Talentopia Latam creemos que el Capital Humano es el
principal motor de transformacion y competitividad en las organizaciones. Nuestra visién es acompanar a lideres
empresariales en la creacion de estrategias integrales de gestion de personas, que generen valor tangible y sostenible,
combinando tecnologia, talento y propésito para impactar los resultados de negocio en todos los niveles para crear una
transformacién cultural sostenible.

Alberto Moran Castillo Jose Antonio Gatica Diaz

Director de Consultoria — Gerente General Consultor Senior - Director Comercial
alberto@talentopialatam.com jose@talentopialatam.com

Ingeniero Comercial, Magister en Direcciéon de Ingeniero Comercial, AMP Universidad de los
Recursos Humanos. Mas de 20 afios liderando Andes, ha sido responsable de la gestion de
areas de Recursos Humanos, en empresas recursos humanos y comercial en empresas
como Kodak, Finning1 FLSmidth y S|gdo como LAN, Chilectra, Finning. Mas de 15 anos
Koppers. Experto en el ambito del Desarrollo de experiencia en empresas multinacionales,
Organizacional, Compensaciones, especializacion en distintas metodologias de
Transformaciéon Digital, Planificaciéon trabajo, impulsador de transformacion digital
Estratégica y Direccién de Empresas. y cultural.
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