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El impacto de la inteligencia artificial en la formacion y desarrollo de los recursos
humanos de la empresa.

Resumen:

En el presente trabajo se analiza el impacto actual de la inteligencia artificial en el proceso de
formacion y desarrollo de los recursos humanos en las empresas. Destaca la mejora de la
eficiencia y la eficacia del proceso gracias a la personalizacion del aprendizaje. Se estudia los
beneficios que produce el uso de la inteligencia artificial en este proceso. Se realiza una
investigacion basada en un enfoque cualitativo que combina una revision bibliogréafica y
analisis de casos practicos de empresas como IBM o Amazon.

Palabras Clave: Inteligencia Artificial, Recursos Humanos, formacion, aprendizaje,
desarrollo, habilidades.

The impact of artificial intelligence on the training and development of the
company's human resources.

Abstract:

This work analyses the current impact of artificial intelligence in the process of training and
development of human resources in companies. It highlights the improvement of the efficiency
and effectiveness of the process thanks to the personalization of learning. The benefits produced
by the use of artificial intelligence in this process are studied. The research is based on a
qualitative approach that combines a literature review and analysis of case studies of companies
such as IBM or Amazon.

Key Words: Artificial Intelligence, Human Resources, training, learning, development, skills.
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1. Introduccién.

El mayor recurso de las empresas actualmente, a pesar de todos los avances en
tecnologia, sigue siendo el factor humano. Por ello es necesario saber gestionar bien este recurso
tan importante para las empresas (Gomez-Mejia y otros, 2008).

Ademas de una correcta seleccion del personal, es necesario mantenerlo bien formado
para aprovechar este recurso al maximo. Una formacion y desarrollo continuo para todos los
empleados de una empresa, les permitird adquirir y mejorar las habilidades y competencias
dentro de su puesto de trabajo o incluso corregir las posibles deficiencias que puedan tener
(GOomez-Mejia y otros, 2008).

Esto beneficia en ambos sentidos, tanto al empleado, como a la empresa. Al empleado
le dara oportunidades de crecimiento y motivacién dentro de su lugar de trabajo y, por otro
lado, a la empresa le permite retener el talento, aumentar la productividad y fomentar la
innovacion.

Por otro lado, la inteligencia artificial (I1A) en la actualidad estd muy presente en muchos
aspectos de la vida cotidiana y laboral (Giletta y otros, 2020).

La inteligencia artificial es una rama de la informatica que se enfoca en el desarrollo de
sistemas para realizar tareas que normalmente requeririan de inteligencia humana, pueden
aprender de la experiencia y adaptarse a las situaciones (Giletta y otros, 2020). Se puede ver
presente en el plano laboral en automatizacion de procesos, analisis de datos, atencion al cliente,
etc.

La inteligencia artificial toma gran importancia en el plano empresarial porque se mueve
en un entorno globalizado donde los modelos de negocio y de desarrollo cambian cada vez mas.
Esto sumado a la gran relevancia de la tecnologia da lugar a que se considere importante dentro
del mundo empresarial, ya que es capaz de realizar trabajos ya establecidos y especificos
(Garcia Herrera, 2020).

Inicialmente, todo apunta a que la inteligencia artificial sustituira al capital humano. Sin
embargo, en este trabajo se buscard y analizara un enfoque en el que la inteligencia artificial
ayuda al capital humano a ser mas eficiente en sus distintos procesos y puestos de trabajo. Se
busca estudiar el impacto que tiene actualmente la inteligencia artificial en el ambito de los
recursos humanos, concretamente en la formacion de los empleados.

De esta forma, se plantean las siguientes preguntas de investigacion en este estudio, que
responderemos mas adelante:

1. ¢Qué impacto tiene la inteligencia artificial en la formacion de los recursos
humanos?

2. ¢Existe un modelo definido para usar la inteligencia artificial en la formacion de los
recursos humanos?

3. ¢Se puede aplicar estos modelos en un ambito empresarial turistico?



2. Objetivos.

El objetivo general de este trabajo de fin de grado es poder analizar cémo la inteligencia
artificial esta siento utilizada en el proceso de formacion de los empleados, de manera que se
comprenda la influencia que tiene actualmente en la adquisicion de nuevas habilidades en el
personal, ademas del impacto en el desarrollo profesional.

Este trabajo de fin de grado cuenta con tres objetivos especificos que se centran en
realizar una revision bibliografica y un analisis de casos practicos para poder obtener el modelo
que se usa actualmente.

El primer objetivo especifico centrado en la revision bibliografica es evaluar como la
inteligencia artificial estd influyendo en las politicas de recursos humanos. Esto se hara
mediante la contextualizacion de los conceptos y estudio de las tendencias. Se busca
comprender la presencia y el impacto de la inteligencia artificial en el proceso de formacion y
desarrollo de los recursos humanos.

En segundo lugar, otro de los objetivos especificos de este trabajo de fin de grado es
examinar y estudiar el uso actual de la inteligencia artificial en el proceso de formacion y
desarrollo de los recursos humanos. Se busca identificar y estudiar la presencia de herramientas
de uso cotidiano en esta area basandonos en el analisis de casos practicos.

Por altimo, como objetivo especifico de este trabajo de fin de grado, se busca desarrollar
y validar un modelo de formacién y desarrollo que se esté utilizando actualmente que este
impulsado por la inteligencia artificial. Analizando los casos précticos se pretende llegar a la
conclusién de un modelo generalizado y evaluar su capacidad de ser aplicable o transferible a
otros sectores diferentes de los estudiados.

3. Metodologia.

En la metodologia, se presenta una guia sobre como se ha llevado a cabo toda la
investigacion de este trabajo a través de una revision de estudios y casos practicos.

3.1 Enfoque de la investigacion.

La investigacion que se lleva a cabo se basa en un enfoque cualitativo que combina la
revision bibliografica con el estudio de casos practicos. Se centra en recopilar datos no
numéricos para poder analizar un fenémeno. Con este tipo de enfoque se busca explorar y
describir los procedimientos en los que se usa la inteligencia artificial en los recursos humanos,
centrandonos en la formacion y el desarrollo.

Este enfoque nos da una perspectiva que se puede interpretar de una forma subjetiva. Al
elegir este tipo de enfoque se busca centrarse en datos no numéricos y en las percepciones que
se tienen. Se analiza el contenido de diferentes estudios y diferentes ejemplos en los que se usa
la inteligencia artificial en la formacion.

3.2 Disefio de la investigacion.

La investigacion se basa en un estudio cualitativo, basado en una revision bibliografica
de todos los conceptos relacionados con los recursos humanos y la inteligencia artificial. Y un



posterior analisis de casos practicos con diferentes ejemplos actuales del uso de la inteligencia
artificial en la formacion y desarrollo de los recursos humanos.

En primer lugar, con la revision bibliografica se pretende recopilar toda la informacion
existente para contextualizar los recursos humanos, asi como todos sus procesos hasta llegar a
la formacién y desarrollo de los empleados incluidas las tendencias que se llevan a cabo hoy en
dia. Ademas, también con la revision bibliografica se pone en contexto los conceptos de la
inteligencia artificial. Esta revision bibliografica se lleva a cabo mediante articulos académicos
y libros.

Posteriormente, se lleva a cabo un analisis de los estudios y casos practicos para
examinar diferentes casos concretos de empresas 0 compafiias que ya han usado la inteligencia
artificial en sus procesos de formacion y desarrollo. Con este analisis de casos practicos se
pretende encontrar un modelo con el que se use esta tecnologia en un contexto real para analizar
también los beneficios y desafios.

Se han seleccionado diferentes casos especificos de empresas en las que se ha
encontrado un uso de inteligencia artificial en el proceso de formacion y desarrollo. En este
trabajo, analizaremos empresas como: IBM, Amazon, Docebo y Capgemini.

Por ultimo, se procedera a comparar toda la informacion encontrada para identificar un
modelo comdn y poder analizar los posibles procesos a mejorar.

Se espera que este trabajo brinde una vision global del papel que tiene la inteligencia
artificial dentro del proceso concreto de la formacion y desarrollo de los recursos humanos.

3.2.1 Criterios de seleccion bibliogréfica.

Para poder contextualizar todos los conceptos se ha usado una bibliografia basada en
libros y manuales utilizados previamente. Se usaron libros y manuales basados en:

- Recursos Humanos

- Gestion de talento

- Fundamentos de recursos humanos

- Administracién de recursos humanos
- Inteligencia Atrtificial

- 1Ay recursos humanos

Modelos de inteligencia artificial

Se ha tenido en cuenta que los libros y manuales utilizados para el marco tedrico sean
de una época actual sobre todo desde 2010, los mas antiguos siempre desde el 2005.

Se priorizaron libros y manuales de autores conocidos dentro de los recursos humanos.
Los libros fueron consultados en las siguientes fuentes:

- Google Scholar
- Ingebook

- Biblioteca



3.2.2 Andlisis de casos practicos.

En lo relativo a los estudios y casos practicos, se encontraron diferentes fuentes de
informacidn entre las que destacamos:

- Informes empresariales.
- Casos préacticos encontrados en Google Scholar.

Para estos casos se utilizaron recursos de un rango temporal entre 2018 y 2024.

4. Marco teérico

4.1. La evolucion de los Recursos Humanos dentro de la empresa en Espafia.

Los recursos humanos son personas que forman parte de las empresas y realizan dentro
de ellas diferentes funciones segun su puesto. Se denominan recursos debido a que una
organizacion utiliza a sus empleados para producir de la misma forma que necesita otros
recursos como financieros, materiales o tecnol6gicos. Desde el mundo de las industrias debido
al tipo de produccion, no se entiende el trabajo como algo individual, si no como un trabajo en
conjunto. Esto se refleja a su vez en la sociedad, las organizaciones dependen de las personas
gue a su vez cada vez se vuelven mas dependientes de una organizacion sea cual sea el objetivo
de esta (Chiavenato, 2009).

Debido a la gran complejidad que la relacién entre las personas y las organizaciones o
empresas representa, a lo largo de la historia se ha ido creando la administracion de los recursos
humanos tal y como hoy la conocemos. En Espafia, se han distinguido varias etapas (Porret
Gelabert, 2007).

En la etapa administrativa, que va desde la revolucién industrial hasta la década de los
50 del siglo XX, se situa a las organizaciones dentro de un plano fuertemente intervenido por
el Estado, la gestion de los recursos humanos se basaba simplemente en meros tramites
administrativos (Porret Gelabert, 2007).

Posteriormente, entre los afios 60 hasta los 70 hay una etapa de relaciones humanas, en
la que aparecen los movimientos obreros y, gracias a las compafiias extranjeras y la creacion de
varias escuelas de negocios por el pais, se divulgan nuevas corrientes y aparecen nuevas
técnicas centradas en las personas, lo que favorecid a la creacion de departamentos
especializados en el personal (Porret Gelabert, 2007).

Estos departamentos ya empezaron a incluir personal formado en psicologia y
sociologia entre otros aspectos. En esta etapa los empleados pasan a tener mas importancia
como parte del capital de la empresa, es por ello por lo que también se empieza a buscar el
mejor candidato y empieza a surgir la necesidad de la seleccion del personal, descripcion de los
puestos de trabajo y es aqui donde se empieza para tener en cuenta la formacion para el puesto
que se va a desarrollar dentro de la empresa (Porret Gelabert, 2007).

La siguiente etapa se da en la transicidn politica (1975 — 1978) hasta principios de los
afios 80. Esta etapa se caracteriza por la crisis del petréleo que hace que los paises desarrollados
caigan en una época econémica de depresién y hace que se desate un movimiento obrero. Con



la Constitucion Espariola de 1978 se integrarian los derechos y deberes fundamentales de los
trabajadores, libre eleccién de profesion, remuneracion suficiente, descansos y jornadas
laborales, etc. (Porret Gelabert, 2007).

Con todas las nuevas integraciones en materia legal ademas de los conflictos laborales
que surgieron en esta época, se cambid el enfoque y se afiadieron principalmente cuestiones
legales y un apoyo externo de Derecho del Trabajo pasando asi de un enfoque de relaciones
humanas a relaciones laborales (Porret Gelabert, 2007).

Desde finales de los 70 y en los afios 80, se nota un apaciguamiento del alto nivel de
conflictos y reivindicaciones que se venian dando. Se da una etapa llamada de recursos
humanos. Esta corriente se centra en la defensa de los puestos de trabajo y la mejora de las
condiciones laborales. También se caracteriza por una clara separaciéon de las funciones de
recursos humanos, de manera que sus responsables dependen directamente de la direccion de
laempresay aplican las politicas de personal segun los planes estratégicos de la empresa (Porret
Gelabert, 2007).

Actualmente la tendencia cambia, se deja atras el enfoque juridico-social incluso un
poco el psicoldgico, y se centran en la organizacion estratégica. En esta etapa se busca
optimizar, organizar y rentabilizar todos los recursos de la empresa, entre ellos también los
humanos. Se trata desde un punto organizativo y econdémico ya que la prioridad son los
objetivos globales de la organizacion. Con el objetivo de maximizar los recursos se busca un
caracter polivalente, se externalizan los servicios y se va convirtiendo en un modelo flexible en
el que prima la subcontratacion, la especializacién de los puestos mas bajos, una mayor
responsabilidad y, como consecuencia de todo lo anterior, una retribucion en funcién del
rendimiento de los empleados (Porret Gelabert, 2007).

Etapas de los Recursos Humanos en Espafia

Revolucion Industrial - Afios 50 (S. XX) Etapa administrativa
Afos 60 - 70 Etapa de relaciones humanas
Finales afios 70 — principios afos 80 Etapa de relaciones laborales
Afos 80 Etapa de recursos humanos
Actualidad Etapa de organizacion estratégica

Tabla 1. Etapas de los recursos humanos en Espafia. Fuente: Elaboracion propia



4.2. Los Recursos Humanos en la empresa.

4.2.1 Definicion y conceptos.

Los Recursos Humanos de la empresa se definen como todas aquellas personas que
pertenecen a la organizacion, sin importar cuél sea su jerarquia dentro de la propia organizacion.
Es importante considerar que, cuando hablamos de estos recursos, nos estamos refiriendo a
personas, lo cual lleva implicito una complejidad derivada de la naturaleza humana (Ortiz de
Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018).

Actualmente, la empresa no debe centrarse en todos aquellos aspectos que suponen un
caracter cuantitativo, como son los costes del personal o los beneficios econémicos. También
es fundamental tener en cuenta aquellos aspectos cualitativos, relacionados con los aspectos
humanos, como son la motivacion de los empleados o su satisfaccion con la empresa (Ortiz de
Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018).

Una vez analizada la evolucion de los Recursos Humanos, concretamente en Espafia, se
puede ver que este concepto ha existido a lo largo de toda la historia. Aunque no haya existido
el concepto realmente definido, ha surgido de manera natural debido a la necesidad de la gestién
del personal.

Sin embargo, a partir del siglo XX surge un interés por la gestién de los recursos
humanos debido a la mayor complejidad de las organizaciones a partir de este siglo (Ortiz de
Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

4.2.2 Objetivos y procesos de la gestion de Recursos Humanos.

4.2.2.1 Objetivos de la gestion de Recursos Humanos

La empresa esta siempre interrelacionada con su entorno, todos los cambios que en él
se produzcan representan nuevos retos a los que se deben enfrentar. El principal reto y objetivo
de los directivos de las empresas es generar unos buenos resultados financieros. Esto se vera
reflejado en un uso, eficaz y eficiente de todos sus recursos, para poder asi incrementar la
productividad y con ello los beneficios. Dentro de estos recursos se encuentran especialmente,
los recursos humanos (Werther y otros, 2019).

El objetivo del departamento de recursos humanos va ligado al objetivo general de la
empresa, centrandose en el capital humano. Debido a ello, su objetivo serd obtener una fuerza
de trabajo adecuada, efectiva y eficiente, ya que su valor determina el éxito y buen rendimiento
de la empresa (Werther y otros, 2019).

Para conseguir un buen capital humano, es fundamental tener claros los objetivos del
departamento, ademas, estos objetivos deben ser cuantificables para poder evaluar los métodos
usados para conseguirlos. Deben basarse tanto en las necesidades de la direccion administrativa
como los desafios de la organizacion y de todas las personas que conforman la plantilla de
personal (Werther y otros, 2019).

Hay varias formar de clasificar los distintos objetivos. Segin Dolan et al. (2022) hay
objetivos explicitos, implicitos y a largo plazo.
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Obijetivos explicitos

Para una gestion eficiente de los recursos humanos, segin Dolan et al. (2022) hay cuatro
objetivos explicitos que las funciones del departamento deben tener en cuenta:

- Atraer candidatos capaces y cualificados para el puesto de trabajo.
- Retener a los buenos empleados.

- Motivar a los empleados para que tengan un mayor compromiso e implicacion con la
empresa.

- Ayudar a los empleados a crecer y desarrollarse de manera profesional.

Estos objetivos implican todos los procesos de la gestion de recursos humanos. Si estos
objetivos se aplican y se cumplen en las funciones del departamento de recursos humanos, la
organizacion mejorara sus resultados.

Obijetivos implicitos.

Segun Dolan et al. (2022), estos objetivos son los que ya estan integrados en la
concepcidn que de las empresas y la cultura empresarial de cada una. Se destacan objetivos
como:

- La mejora de la productividad: todas las acciones que se llevan a cabo dentro del
departamento de recursos humanos deben conducir a una mejora de la productividad,
generalmente a través de la organizacion del trabajo y su disefio.

- La calidad de vida en el trabajo: para aumentar el compromiso de los trabajadores es
necesario implementar acciones que mejoren la calidad de vida en el trabajo, como
ofrecer diferentes oportunidades a los trabajadores para cumplir sus aspiraciones.

- El cumplimiento de la normativa: se encarga de respetar y conocer las leyes que afectan
a los trabajadores en todos los procesos que se llevan a cabo, asi como aquellas
necesarias en el puesto de trabajo.

Objetivos a largo plazo.

Como se ha mencionado anteriormente, los objetivos del departamento de recursos
humanos estan alineados con los objetivos generales de la empresa. Es por ello por lo que los
objetivos del largo plazo implican su alcance estratégico en la empresa, como la rentabilidad,
competitividad, el incremento de valor de la empresa y como méaximo objetivo una mejor
eficiencia y eficacia de la empresa. (Dolan y otros, 2022)

4.2.2.2 Procesos de la gestion de los recursos humanos.

Segun Dolan et al. (2022) hay cuatro principales procesos de gestion de recursos
humanos: Estrategias de afectacidn, de formacion, de evaluacién y de retribucion. Sin embargo,
Ortiz y De la Calle (2018) agregan los procesos basicos y de sustraccion, que se refieren a los
procesos previos y posteriores, a los anteriores mencionados. Todos los procesos estan
relacionados entre si, de manera que dependen uno de otro para poder funcionar.

Los procesos de la gestion de los recursos humanos son: procesos basicos, procesos de
afectacion, procesos de formacion y desarrollo, procesos de evaluacion y compensacion y
procesos de sustraccion.
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Procesos basicos.

Los procesos basicos son el punto de partida para poder desarrollar los deméas procesos
y précticas de recursos humanos. Entre estos procesos bésicos se encuentran: el andlisis del
puesto de trabajo y la planificacion de los recursos humanos (Ortiz de Urbina Criado & De la
Calle Duran, 2018).

El andlisis del puesto de trabajo es necesario para poder conocer los puestos de trabajo
necesarios en la empresa y que aspectos trata cada uno. En este proceso se analizan las
actividades y tareas que son necesarias en un puesto de trabajo. Se recopila toda la informacion
que se necesita para tomar las decisiones de este puesto de trabajo y se identifica las tareas,
obligaciones y responsabilidades del puesto, para posteriormente establecer un perfil de
trabajador para ocupar dicho puesto (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

Por otro lado, dentro de los procesos basicos se encuentra la planificacion de los recursos
humanos. En este proceso se analizan si se cuenta con los suficientes empleados con la
cualificacion necesaria, en los puestos precisos para llegar a alcanzar los objetivos estratégicos
de la empresa. Con esta planificacion de los recursos humanos se pretende hacer una prevision
de las futuras necesidades siempre con vistas a los objetivos de la empresa. Esta planificacion
estd siempre relacionada con los objetivos econdmicos y estratégicos de la empresa (Ortiz de
Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

Procesos de afectacion.

En estos procesos son los que la empresa utiliza para la incorporacion de nuevo capital
humano en la empresa. El objetivo es buscar, analizar e incorporar personas clave para cada
puesto de trabajo. En estos procesos se encuentran: el reclutamiento, la seleccion del personal
y la socializacién (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018):

- Reclutamiento: se trata de las técnicas y procesos que se desarrollan para atraer a
candidatos cualificados. La empresa se encarga de ofrecer oportunidades de empleo en
el mercado laboral (Chiavenato, 2009).

- Seleccidn del personal: es el conjunto de las técnicas que suponen un proceso por el
cual se decide contratar a la persona mas adecuada para desempefar el puesto de trabajo
disponible en la empresa (Gomez-Mejia y otros, 2008).

- Socializacion: es el dltimo de los procesos de afectacion. Una vez tomada la decision
de la contratacion, se busca facilitar la incorporacion de la persona contratada dentro de
la organizacién para que se pueda adecuar facilmente a la cultura de la organizacion y
al equipo de trabajo. Este proceso no se lleva a cabo en todas las empresas, pero es un
factor importante para que se dé un buen desarrollo y productividad del nuevo empleado
contratado. (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018)

Procesos de formacion y desarrollo.

Los procesos de formacién y desarrollo estan relacionados con el desarrollo de la
empresa. Permiten mejorar la capacitacion del personal y gestionar su evolucion dentro de la
empresa (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018).

Tienen como uno de sus objetivos eliminar las posibles deficiencias que haya en el
rendimiento de los empleados, tanto las existentes como las que pueden llegar en un futuro con
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los cambios del entorno, para mantener la eficacia de sus trabajadores y de la empresa (Dolan
y otros, 2022).

También se contempla la gestion de la carrera profesional, con la que se pretende evitar
la fuga de personal cualificado y con la que también se pretende atraer a nuevos talentos
deseables para la empresa (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018).

Procesos de evaluacion y compensacion.

En el proceso de evaluacion se lleva a cabo un estudio del rendimiento de los
trabajadores y su desempefio en el puesto de trabajo. De esta forma, se puede identificar,
analizar, evaluar, revisar y medir los objetivos establecidos dentro del aérea de recursos
humanos, para poder ver su rendimiento (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018).

Por otro lado, una vez evaluado el rendimiento de los trabajadores, dentro de estos
procesos se estudia también el sistema de compensacion que se va a llevar a cabo con los
trabajadores segun su rendimiento (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018)

Procesos sustractivos.

Por ultimo, y siguiendo los procesos de manera secuencial, también se encuentran los
procesos sustractivos, mediante los cuales se analiza la desvinculacion del trabajador de la
empresa. El empleado deja de ofrecer los servicios dentro de la organizacion. Esto puede ser de
manera permanente (voluntaria o involuntaria) o no, como es el caso de las excedencias (Ortiz
de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

Segln como sea la desvinculacion del trabajador, la empresa puede decidir tomar
distintos caminos para ocupar o0 no el puesto que queda libre (Ortiz de Urbina Criado & De la
Calle Durén, 2018).

Procesos
basicos
« Andlisis del

puesto de trabajo

« Planificacion de

recursos humanos

Procesos de
afectacion

« Reclutamiento

» Seleccion del
personal

« Socializacion

Procesos de
formacion y
desarrollo

* Formacioén y
desarrollo

* Gestion de la
carrera
profesional
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Imagen 1. Procesos de gestion de recursos humanos Fuente: Elaboracion propia
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4.2.3 Tendencias

Debido a los grandes cambios en el entorno empresarial que se estd dando en la
actualidad, las empresas se ven obligadas a tomar una nueva direccion en la gestion de los
recursos humanos, siguiendo asi nuevas tendencias.

Actualmente, segin Ortiz y De la Calle (2018), se est4d dando mayor importancia a
factores como la capacidad de reaccion, flexibilidad, movilidad internacional,
multiculturalidad, etc.

Debido a ello se pueden apreciar tendencias como la gestion de la diversidad, en un
mundo globalizado y con nuevas generaciones se debe tener un enfoque de recursos humanos
adaptado a diferentes culturas y generaciones. También se le estd dando una gran importancia
a la gestion del talento, que se centra en atraer, retener y fomentar el talento para que puedan
llegar a alta direccion de la empresa. Otras practicas se centran en el employer branding que
supone darle a la empresa una imagen como marca de buen empleador, este enfoque esta
altamente relacionado con el marketing, ya que se crea una marca de empresa orientada hacia
los empleados y no hacia clientes del producto. Por tltimo, una de las grandes tendencias en la
actualidad, es la conciliacién entre vida personal y laboral que se relaciona en gran medida con
la transformacidn digital de los recursos humanos (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran,
2018).

Tendencias en la gestion de recursos humanos

Gestion de la diversidad

Gestion del talento

Employer Branding

Conciliacién laboral y personal

Digitalizacion de los R.R.H.H.

Tabla 2. Tendencias de la gestion de recursos humanos. Fuente: Elaboracion propia
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4.3. La formacién de los Recursos Humanos.

4.3.1 Definicion y concepto.

Como se ha comentado anteriormente, la formacion de los recursos humanos esta
estrechamente relacionada con la empresa, ya que va a permitir que la empresa evolucione junto
al entorno. Ademas, permitiran corregir las posibles deficiencias de rendimiento que aparezcan
(Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018).

En los recursos humanos un factor importante es la formacion, ya que, a pesar de hacer
una buena seleccion del personal, la mayoria de los nuevos empleados no tienen todos los
conocimientos necesarios para desempefiar la labor dentro del contexto de esa organizacion
concreta. Incluso los antiguos empleados necesitaran también una formacién en caso de
enfrentarse a un nuevo puesto (Werther y otros, 2014).

Segun algunos autores como Mondy (2010), la formacion se puede separar en formacion
y desarrollo. La formacion se referira a un factor mas técnico y operativo del personal, son
actividades sistematicas que permitan desempefiar correctamente las funciones necesarias. El
desarrollo, en cambio, busca el crecimiento personal y profesional del trabajador de cara a un
medio y largo plazo, con esto se pretende mejorar el desempefio futuro. Con el desarrollo se
prepara a los empleados de cara a la evolucion y crecimiento de la organizacion (Wayne Mondy,
2010).

En el primer paso del proceso de la formacién de un nuevo empleado se tienen 4
objetivos: que el empleado se sienta bien recibido y comodo, aprender sobre los conceptos clave
de la empresa como son los procedimientos y sus politicas, que el empleado comprenda las
expectativas de su desempefio laboral y familiarizarse con la forma en la que la empresa trabaja
(Dessler, 2009).

Para la formacion se debe tener en cuenta tanto las necesidades de los empleados como
las de la empresa. Por un lado, a los empleados les es atractiva la formacion ya que se
incrementa su potencial en el mercado laboral. La formacion o educacion en el entorno laboral
se puede dividir en:

- Educacion laboral, los conceptos globales, se prepara a la persona para una profesion
en un campo determinado

- Capacitacion general, es una educacion en la que se pueden adquirir conocimientos
que son aplicables en contextos fuera de la organizacion

- Capacitacion especializada, este tipo de formacién es la que es méas cercana a la
organizacion, se centra en las técnicas y herramientas utilizadas Unicamente dentro
de ella (Werther y otros, 2014)

Por otro lado, en las necesidades de la empresa se encuentran factores como la
revolucion tecnoldgica, la aparicion de nuevos competidores y un entorno cambiante que lleva
a mantener formados y actualizados al personal para que sean capaces de enfrentarse a ello. De
esta forma la organizacion obtendra un mayor rendimiento. Incluso el hecho de que una
compafiia cambie su enfoque estratégico llevard a que el personal se forme en los nuevos
procedimientos. La formacion de los empleados desde el enfoque de la empresa esta guiado a
sacar el maximo rendimiento de todos los recursos y atendiendo a las necesidades inmediatas
de ésta (Werther y otros, 2014).
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4.3.2 Programas de formacion de los trabajadores.

Para poder poner en marcha todo el proceso de formacion existen cuatro fases distintas.
En primer lugar, es necesaria la identificacion de las necesidades, con un posterior disefio de
los programas de formacién, la implantacion de estos programas y su evaluacion final (Ortiz de
Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018).

4.3.2.1 ldentificacion de las necesidades.

Antes de realizar cualquier programa de formacion es necesario identificar las
necesidades tanto actuales como las futuras, se analizara la necesidad de las habilidades para el
desempefio de un trabajo que mejoren la productividad. Se debe detectar también el publico
objetivo de las formaciones. Y, por ultimo, establecer unos objetivos que permitan el control y
la evolucion (Dolan y otros, 2022).

Para identificar las necesidades se deben tener en cuenta los distintos niveles de la
empresa. Empezando por las necesidades generales y los objetivos de la empresa, asi como su
estrategia y su disposicion a emprender programas de formacion (Ortiz de Urbina Criado & De
la Calle Duran, 2018)

Teniendo en cuenta los objetivos y estrategia de la empresa, se analizara las tareas de
todos los puestos de trabajo, asi como su importancia en la organizacion y la dificultad del
aprendizaje (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duréan, 2018).

Por Gltimo, se analizan a los trabajadores como individuos, para poder identificar las
personas que requeriran de una formacion y el tipo de formacion que fuera necesaria para cada
uno (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duréan, 2018).

4.3.2.2 Disefio de los programas de formacion.

Segun Ortiz y De la Calle (2018), del disefio de los programas depende su eficiencia.
Para disefiar los programas de formacion hay que tener en cuenta:

- Tipo de formacidn: segun los diferentes autores se han creado diferentes clasificaciones
para el tipo de formacion. Segun Gomez- Mejia et al. (2008) existen:

o [Formacion en habilidades: este tipo de formacion se considera la mas comun y
consiste en formar a los distintos trabajadores segun las necesidades que puedan
ser detectadas con el fin de resolver estas posibles deficiencias. Se establecen
una serie de objetivos y se busca la mejor forma para llegar a logarlo.

o Reciclaje: esta formacion se da para que los empleados puedan adaptarse a
nuevos requisitos que puedan tener sus actuales puestos de trabajo. Esto se debe
principalmente a los cambios tecnoldgicos y sobre todo con empleados de mayor
antigtiedad.

o Formacion multifuncional: es un tipo de formacion que consiste en aprender
maultiples funciones, no solo del puesto que tiene el trabajador actualmente sino
también de diferentes areas para que sea funcional en cualquiera de ellas. Esto
produce un beneficio no solo al trabajador por su posible desarrollo de la carrera
profesional y el aumento de la motivacion, sino que también puede ser de gran
ayuda para la empresa ya que pasa a contar con empleados multifuncionales que
aporten una mayor flexibilidad a la compafiia.
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o Formacion para el trabajo en equipo: este tipo de formacion a su vez puede
clasificarse en dos areas diferentes:

= Funciones basicas de un equipo: este tipo de formacién se centra en los
objetivos que puede tener un equipo a la hora de trabajar. Se centra en el
contenido de las tareas diarias como puede ser la resolucién de
problemas o control de las actividades.

= Procesos del grupo: esta area pretende dar una formacion sobre el modo
en el que el equipo debe funcionar, como se deben comportar dentro del
equipo, la resolucion de posibles conflictos humanos y la participacion
de cada uno de los miembros.

o Formacion en creatividad: dentro de este tipo de formacion se recurre en gran
medida al brain storming o tormenta de ideas, utilizando este tipo de método se
da pie a que cada uno de los participantes desarrolle su capacidad de ser creativo
y de dar a conocer sus ideas de una forma mas abierta sin miedo a poder llegar
a ser juzgado por ello.

o Formacion en diversidad: este tipo de formacion se da cuando hay una necesidad
de que los empleados puedan llegar a entender correctamente el valor de que en
la empresa pueda haber una diversidad y que este factor es importante dentro de
todos los aspectos de la empresa, incluido el trabajo en equipo.

o Formacion para situaciones de crisis: en este tipo de formaciones se centran en
poder ser capaces de resolver cierta clase de conflictos que se puedan dar en una
situacion de estrés. Se incluyen campos como la gestion del estrés, la resolucion
de conflictos y la creacion de equipos.

o [Formacion ética: se centra en los valores y la ética de la empresa. Se considera
especialmente clave mantener a todos los empleados informados sobre estos
para poder mantener el valor ético de la empresa y que todos trabajen conforme
a estos valores y ética empresarial.

o Formacion de atencion al cliente: en este campo de la formacién a los
trabajadores se les ensefia los recursos necesarios para que puedan trabajar con
los clientes, de forma que estos se sientan satisfechos y se llegue a cumplir y
saciar todas las necesidades que pueda tener.

Después de la identificacion de las necesidades y segun el tipo de empresa, su sector y

los objetivos de ella se elegira un tipo de formacion u otro.

Publico objetivo de la formacion: se refiere a quienes recibirdn la formacion, siempre
teniendo en cuenta las necesidades detectadas en la empresa.

Formadores: se necesitard saber quiénes van a realizar estas formaciones, pueden
pertenecer a la empresa o no ser parte de ella.

Grado de aprendizaje: el contenido de las formaciones debe ser coherente con el nivel
que se quiere alcanzar, es decir, se diferenciara entre los niveles mas basicos hasta la
alta direccion.
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4.3.2.3 Implantacion de los programas de formacion.

A la hora de poner en marcha los programas de formacién se debe considerar el lugar
de formacién y el método que se utilizara (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

El lugar de formacidn puede estar dentro o fuera del lugar de trabajo, de manera que en
el puesto se utilizan técnicas basadas en la practica y se suele usar para las formaciones mas
béasicas. En el caso de ser fuera del lugar de trabajo (dentro o fuera de la empresa) se busca
adquirir habilidades conceptuales (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

Existen diferentes métodos que se pueden aplicar segun el lugar de formacién que se
haya elegido. Segun Dolan et al. (2022):

- En el puesto de trabajo se pueden utilizar los siguientes métodos:

O

Ensefianza directa: se ensefia a los empleados a realizar las tareas béasicas de su
puesto de trabajo durante las horas laborables.

Aprendiz: es el método que se basa en tener un instructor que orienta al aprendiz.

Précticas: son los acuerdos entre una empresa y una institucion o universidad en
la que las que se les ensefia a los estudiantes a desarrollar las actividades del
puesto mediante un salario normalmente inferior al del mercado.

Rotacion de puestos: los empleados adquieren experiencia en distintos puestos
de la empresa.

Preparacién: consiste en una preparacion diaria de un supervisor para poder
realizar las actividades del puesto y poder adaptarse la organizacion.

- Fuera del puesto de trabajo dentro de la empresa:

o

o

Instruccion programada: la formacion se realiza en bloques que se dividen y
estructuran de manera lineal, permite que los empleados puedan tener su propio
ritmo de aprendizaje y tener una respuesta de su desempefio.

Formacion interactiva: permiten un aprendizaje individualizado, en los que se
usan presentaciones visuales que se desarrollan de manera interactiva con los
participantes para poder aprender.

- Fuera del puesto del trabajo y de la empresa:

o

Cursos reglados: se trata de instructores que dan la informacion y conocimientos
a un gripo en un tiempo determinado de manera organizada y sistematica.

Conferencias: tienen el simil con las clases, pero de una forma mas interactiva
con los participantes.

Estudios de casos: se trata de presentaciones detalladas de situaciones reales o
ficticias con fines de formacion.

Simulacién: los empleados se enfrentan a diferentes situaciones que imitan a las
actividades habituales del trabajo.

Representacion de papeles (roleplaying): es una técnica mas actual, en la que los
participantes adoptan diferentes roles para poder realizar de forma practica las
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habilidades, se suele utilizar dentro del marco del liderazgo o la atencion al
cliente, se suele centrar en los factores emocionales

4.3.2.4 Evaluacion de los programas de formacion.

Una vez elegido el método de formacion que utilizara la empresa, se debera analizar la
utilidad del programa y la eficiencia. Para ello hay que tener claros unos criterios de evaluacion
para llegar a saber si se han cumplido los objetivos de formacion establecidos. Asi se pueden
también comparar los beneficios con los costes (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duréan,
2018).

Para llegar a una evaluacion correcta de los programas de formacion existen métodos
con los que recoger la informacion necesaria que cada empresa utilizara segln sus necesidades.
Sin embargo, es clave tener en cuenta diferentes aspectos como: reaccion, aprendizaje,
conducta, rendimiento e impacto (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018).

La reaccion se refiere a la opinién de los participantes sobre el contenido, la metodologia
y la persona encargada de la formacion, esta informacion se puede recoger mediante
cuestionarios o entrevistas (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018).

El aprendizaje, se analiza el aprendizaje real que indicard si los conocimientos y
habilidades han sido adquiridos segun lo planificado. Este aprendizaje no garantiza una mejora
en el desempefio sin una motivacion adecuada (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Durén,
2018) (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Durén, 2018)

En lo referente a la conducta, se debe tener en cuenta también los cambios en el
comportamiento en el trabajo. Para analizar esto se usa la observacion directa o entrevistas con
responsables (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

La forma mas comun de evaluar la formacion es evaluando el rendimiento en una
comparacion objetiva de los beneficios con los costes, se analizan resultados tangibles como
las mejora en la productividad y calidad. Por otro lado, también se necesita tener en cuenta el
impacto de los diferentes planes de formacion en base a analisis como coste — beneficio (Ortiz
de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

4.3.3 Tendencias en la formacion y desarrollo.

Existen nuevos métodos que se estan utilizando en las empresas con el cambio
tecnoldgico que influyen en la formacion de los empleados. Los nuevos métodos empleados se
basan en sistemas flexibles con un aprendizaje progresivo y continuo, en el que el trabajador
que recibe la formacion se convierte en el principal sujeto de la formacion de manera que se
adquieren las habilidades con la capacidad de aprender por si mismo (Ortiz de Urbina Criado
& De la Calle Duran, 2018).

Entre las tendencias actuales destacan: e-learning o formacion en linea, el método 70 —
20 -10, las universidades corporativas, Outdoor training o gamificacion (Ortiz de Urbina Criado
& De la Calle Duran, 2018).

4.3.3.1 E-learning.

Esta tendencia se implanté gracias a las nuevas tecnologias que permitia a los empleados
una formacion a distancia. Con este modelo de formacion se adaptan todas las herramientas a
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internet lo que permite ofrecer una formacién flexible y personalizada, de tal modo que los
empleados adquieren las habilidades y los conocimientos para un puesto de trabajo a través de
internet (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

4.3.3.2 Método 70 — 20 — 10.

Este método consiste en una combinacién de diferentes modelos de formacion en la que
se produce un desarrollo de los empleados. Para este modelo se necesita, por un lado, la
experiencia laboral del dia a dia donde se van resolviendo posibles conflictos, la interaccion
social que se tiene con compafieros o superiores y un aprendizaje formal como lo conocemos
con cursos o herramientas digitales (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duréan, 2018).

Estos deben ser bien repartidos, de forma que la mayor fuente de informacion viene del
aprendizaje mediante la experiencia del dia a dia (70%), seguido de la interaccion social y el
aprendizaje mediante los comparieros y el feedback de los mentores y coaches (20%) y un
ultimo refuerzo de parte de los métodos tradicionales de aprendizaje como cursos o talleres
(10%) (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duréan, 2018).

Con este método el responsable del aprendizaje es el propio individuo, siendo
responsable de su propio aprendizaje en el trabajo diario o con los comparieros. Las empresas
que aplican este modelo de formacion fomentan el contacto entre los compafieros y facilitan los
recursos necesarios para ello (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duréan, 2018).

4.3.3.3 Universidades Corporativas.

En las universidades corporativas, el aprendizaje y la formacién se lleva hacia un
publico no solo interno, como es el caso de los trabajadores de la empresa, si no también
externo. Las universidades corporativas tienen un enfoque en el que todas las habilidades que
se desarrollen dentro van ligadas a los objetivos de la empresa y siempre ligados a una
institucion académica (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

4.3.3.4 Outdoor training.

Se trata de una formacion fuera del lugar de trabajo en la que se forman a las personas
enfocandose en sus habilidades mas que en los conocimientos que se vayan a adquirir. Con este
tipo de formacién se pretende encontrar los puntos fuertes y débiles de cada individuo para
poder convertirlos en competencias Utiles para el dia a dia de su trabajo (Ortiz de Urbina Criado
& De la Calle Duran, 2018).

Se basa en actividades que se realizan al aire libre para potenciar la toma de decisiones,
la confianza, el aprender a delegar y favorecer el liderazgo. Se divide en tres pasos distintos,
empezando por el disefio de las actividades a realizar, teniendo muy claro los objetivos que
quiere la empresa para disefiar las actividades a realizar. Posteriormente, al realizar las
actividades el grupo tiene una persona encargada de analizar el comportamiento. Y, por tltimo,
una vez realizada la actividad juntar al grupo de sacar una serie de conclusiones que ayuden a
aplicar en su trabajo las habilidades que se han pretendido desarrollar (Ortiz de Urbina Criado
& De la Calle Duran, 2018).

Es importante tener en cuenta que esta clase de formacién se puede hacer con ciertos
grupos de trabajadores para que en realidad funcione, el pablico objetivo tiene que estar claro,
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asi como los objetivos que se quieren plantear (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duréan,
2018).

4.3.3.5 Gamificacion.

La gamificacion consiste en optimizar procesos y fomentar el trabajo en equipo
mediante el uso de juegos ludicos o no ludicos. Con esto se pretende maximizar el potencial
individual para enfrentarse a los problemas (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran, 2018).

A través de estos juegos las empresas quieren ver como sus empleados responden ante
diferentes situaciones y buscan que sus empleados no solo sean competentes en su area, sino
que también sepan adaptarse a diferentes conflictos. Se aprender a gestionar el tiempo, a liderar,
trabajar en equipo y resolver los conflictos diarios. Cada vez son mas las empresas que optan
por este tipo de formacion para sus empleados (Ortiz de Urbina Criado & De la Calle Duran,
2018).

Tendencias en la formacién de los empleados

Aprendizaje con plataformas y contenidos

E-learnin .
9 en internet.

Combinacion de aprendizaje experiencial,

Método 70 — 20 - 10 . ., . - .
interaccion social y formacion tradicional.

Instituciones educativas basadas en los

Universidades corporativas . ;
objetivos y valores empresariales

Aprendizaje a traves de actividades al aire

Outdoor training libre

Gamificacion Aprendizaje a través de juegos.

Tabla 3. Tendencias en la formacion de los empleados. Fuente: adaptado de (Ortiz de Urbina Criado & De la
Calle Duran, 2018)

4.4. La Inteligencia Artificial y su aplicacion en un @mbito empresarial.

4.4.1 Definicion y conceptos.

La Inteligencia Artificial (1A) se definiria como un tipo de inteligencia que a partir de
algoritmos y técnicas programadas permiten resolver tareas para las que, en un principio, se
necesitaria cierto conocimiento humano (Giletta y otros, 2020).

En la historia la 1A ha tenido varios enfoques, como los basados en la conducta y
procesos mentales, y otros relacionados con la racionalidad. En este sentido, se encuentran
varias definiciones segun los enfoques. En el enfoque desde el factor humano, se ha estudiado
de una manera empirica, analizando los resultados y las hip6tesis. Sin embargo, el enfoque que
se basa en la racionalidad combina elementos matematicos, asi como de ingenieria (Russell &
Norvig, 2004).
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De esta manera, tras intentar investigar la naturaleza de la mente y junto con la intencion
de disefiar maquinas inteligentes, se ha llegado a la creacion de la inteligencia artificial.
Podemos distinguir dos tipos de inteligencia artificial: la A débil y la IA fuerte. Con la IA
débil se estudia una ciencia en la que se puede disefiar y programar ordenadores y maquinas de
forma que pueda realizar tareas concretas que tengan la necesidad de una cierta inteligencia.
Por otro lado, la IA fuerte se centra en replicar la inteligencia humana. Para diferenciarlas,
podemaos especificar que la I A débil se refiere a un conocimiento especifico mientras que la IA
fuerte se refiere a un conocimiento en general (LOpez de Mantaras Badia & Meseguer Gonzalez
, 2017).

Se diferencian estos dos términos en la IA porque las maquinas, ordenadores o
programas basados en una IA débil se centraran en ayudar al ser humano con ciertas tareas
concretas o en base a los conocimientos adquiridos, mientras que una IA fuerte se basaria en
ser una mente con conocimiento general. Este ultimo término es un concepto que aun no se ha
conseguido llevar a cabo (LOpez de Méantaras Badia & Meseguer Gonzalez , 2017).

Entre los campos de aplicacion de la Inteligencia Artificial se encuentran la vision
artificial, el procesado y adquisicion de videos, reconocimiento de voz, asistentes virtuales,
ciberseguridad, etc. Se destacan las siguientes técnicas basicas: el aprendizaje automatico, el
aprendizaje por refuerzo y la transferencia de conocimiento:

- El aprendizaje automatico se centra en aprender a realizar tarjeras sin necesidad de una
programacion previa.

- El aprendizaje profundo, que se define dentro del contexto del aprendizaje automatico,
se caracteriza por crear y utilizar redes neuronales mas complejas, con varias capas para
poder llegar a la realizacion de la tarea.

- Latransferencia del conocimiento se basa en el entrenamiento de unos aspectos iniciales
para poder realizar un aprendizaje y tener experiencia para realizar unatarea relacionada
(Rodriguez Muifios & Sanchez Lasheras, 2022).

4.4.2 Aplicacion en el &mbito empresarial.

La empresa se mueve dentro de un entorno cambiante, este cambio constante es cada
vez mayor. El objetivo de las empresas son los clientes, con la transformacion digital de todos
los clientes, las empresas deben adaptarse a su vez a esta digitalizacion. La competencia, junto
a los clientes, es factor clave para poder adaptarse rapidamente y satisfacer las necesidades. La
digitalizacién brinda oportunidades que las empresas usan como la actual tecnologia entre las
que se incluye la inteligencia artificial y el Big Data (Pin Arboledas & Stein, 2020)

Estas tecnologias permiten aumentar la capacidad del procesamiento de datos, con
tecnologias como el Big Data. Este aumento de capacidad de analisis junto con la facilidad de
la intercomunicacion a nivel global ha permitido una transmision de datos que dan pie a tener
una hiperconexion global. Ademas, se tiene muy en cuenta la facilidad de acceso que tienen
tanto la empresa como el cliente a herramientas que potencian esta digitalizacion de procesos.
De esta manera, las empresas necesitan de esta digitalizacidn para poder adaptarse al entorno y
no quedarse atrds y poder sobrevivir en el entorno. (Pin Arboledas & Stein, 2020)

En la actualidad en las empresas pueden convivir hasta cinco generaciones desde los
Maturist, nacidos antes de 1944; la generacién del Baby Boom, nacidos entre 1944 y 1964; la
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generacion X, nacidos entre 1964 y 1980; los Millenials, nacidos entre 1980 y 2000; y la actual
generacion Z, nacido a partir del 2000. Con esta situacion en la empresa se pueden producir
tensiones internas, pero también aportan un nuevo punto de vista para la resolucién de
problemas. Para reducir las tensiones y fomentar la aportacion de las nuevas generaciones, los
trabajadores se deben adaptar a nuevas tecnologias. Debido a esto se produce el reverse
learning en el que las nuevas generaciones son las que ensefian sobre estas tecnologias con las
que ellos ya han nacido y crecido a los més veteranos (Pin Arboledas & Stein, 2020).

Actualmente, hay una transformacion digital debido a la digitalizacién e inmediatez del
mundo y con ello del cliente, tanto en el &mbito B2C, negocio — consumidor, como en el B2B,
negocio — negocio. Con esta digitalizacion e inmediatez en el mundo empresarial se busca una
adaptacion rapida a los cambios del entorno, asi como satisfacer las necesidades de sus clientes
de manera rapida y, teniendo en cuenta la optimizacién de los recursos, se recurre a tecnologia
como los algoritmos de inteligencia artificial o el Big Data para poder centrarse en cada uno de
sus clientes (Pin Arboledas & Stein, 2020).

4.5. La transformacion digital en los Recursos Humanos.

La transformacion digital estd afectando a las empresas en todos sus ambitos incluyendo
los recursos humanos. Esta transformacién afecta de cara a afiadir nuevos instrumentos que
seran utilizados y, a su vez, que los empleados estén dispuestos a adaptarse los nuevos cambios.
Para que la transformacion digital se realice de una manera correcta y duradera se requiere la
implicacion de todas las personas de la organizacion desde los puestos méas bajos hasta la alta
direccion (Pin Arboledas & Stein, 2020).

Considerando los cambios en el entorno de una empresa como son los cambios en el
consumidor, en la tecnologia y en el mercado competitivo o laboral, se debe crear una estrategia
adaptada a este nuevo entorno de cambios. Es por ello por lo que se debe reestructurar la
empresa desde el inicio y en ello tiene una gran importancia la politica de recursos humanos
para que se adapte de una manera correcta a esta nueva estrategia (Pin Arboledas & Stein,
2020).

Con la adaptacion a la era digital se transforma toda la politica de recursos humanos,
desde la seleccion hasta la remuneracion. Se debe tener muy en cuenta la imagen de la empresa
y crear una marca de empresa como empleador. Gracias a las nuevas tecnologias implantadas
la empresa se puede ahorrar costes y con la inteligencia artificial aumentar la productividad de
los reclutadores (Pin Arboledas & Stein, 2020).

Para adaptarse a la transformacion digital la empresa se trabajara de una manera hibrida
entre humanos y maquinas. Hay trabajos especializados para maquinas como puede ser analizar,
tramitar, etc., mientras que el factor humano se encargara de liderar, crear, etc. De esta forma
se crea una necesidad en la que los empleados deberan estar preparados para usar estas
herramientas. Se tendra muy en cuenta en el proceso de seleccidn de personal no solo el nivel
técnico si no tambien la capacidad de aprendizaje, lo que se considera un factor muy importante
dentro de un entorno de cambio en esta era digital (Pin Arboledas & Stein, 2020).
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5. Estudios y casos practicos

5.1. La transformacion actual de la formacion y el desarrollo.

5.1.1 LinkedIn Learning.

En los Gltimos afios, en especial con los cambios que han sufrido las industrias después
de la pandemia los empleados ahora buscan més flexibilidad y satisfaccion. Juega un papel méas
importante la formacion y el desarrollo que pasa a ser un punto central dentro de la empresa
para mejorar las habilidades, la promocién interna y la retencién de buenos empleados
(LinkedIn Learning, 2022).

Aumentar la capacidad de aprendizaje es la manera de ayudar afrontar a la empresa los
nuevos retos y los cambios que se producen en el entorno actual. Por eso, la formacion y el
desarrollo ha pasado a tener un papel mas central y estratégico dentro de las empresas. La cabida
de los formadores ha aumentado hasta el punto de poder llegar a influir en la direccidn general
de las compaiiias (LinkedIn Learning, 2022).

La gran parte de los responsables de esta area coinciden en que en el afio 2022 se han
vuelto mas influyentes dentro de la empresa llegando a que un 87% de ellos se comprometieran
a ayudar a su organizacion a adaptarse al cambio con proyectos de formacién y desarrollo
(LinkedIn Learning, 2022).

Sin embargo, todo el trabajo y la nueva adquisicion de una mayor importancia también
tuvo consecuencias en la carga de trabajo de estos encargados, ya que se encontrd un aumento
muy significante en las respuestas a los programas que se implantaron en el afio 2021
comparado con el afio 2022 (LinkedIn Learning, 2022).
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Imagen 2. Programas de formacion y desarrollo implantados en 2022 frente de 2021. Fuente: adaptado de
(LinkedIn Learning, 2022)

Para poder aminorar esta carga de trabajo actualmente se estd implantando el
aprendizaje diario. Los profesionales de este sector estan indicando que uno de los formatos
que mejor se puede utilizar para ello es el aprendizaje a través de proyectos. De manera que los
empleados tengan una formacion y desarrollo diario en el trabajo (LinkedIn Learning, 2022).
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En la actualidad, el éxito de la formacion y el desarrollo dependen de las relaciones de
los profesionales, y del incremento en los presupuestos, para poder invertir en nuevas
tecnologias. Ademas, la motivacion por un buen desarrollo profesional es lo que mueve a los
empleados a participar en los nuevos programas de formacion para mantenerse actualizados.
Se est4 tomando en cuenta la formacion y desarrollo como pilar fundamental para la adaptacion
a los répidos cambios del entorno y para apoyar el crecimiento y la retencion de personal
(LinkedIn Learning, 2022).

5.1.2 IBM.

IBM, destaca que con la actual transformacion digital los recursos humanos estan
evolucionando y coincide en un momento en el que la inteligencia artificial y la automatizacion
se ha vuelto alcanzable para el sector de los recursos humanos. Con estas nuevas herramientas
se puede impulsar la ventaja estratégica de la empresa a través de sus empleados, que es la
fuerza de trabajo de la que depende una empresa (Guenole & Feinzig, 2021).

IBM fue unos de los primeros departamentos de recursos humanos que implementd la
inteligencia artificial. De este modo, IBM es uno de los pioneros dentro de este mundo. El “IBM
Smarter Workforce Institute” resume todos los conocimientos de como llevar a cabo la
inteligencia artificial en el departamento de recursos humanos (Guenole & Feinzig, 2021).

En la experiencia de IBM se ha descubierto que es posible el uso de la inteligencia
artificial en casi cualquier area de los recursos humanos. Se puede aplicar en la atraccion de
candidatos, en el reclutamiento, la formacion y el desarrollo y en el soporte y analisis de los
procesos. En el estudio recopilaron varios casos de uso de inteligencia artificial y afiadieron
también los beneficios que se vieron desde la implementacion de la inteligencia artificial
(Guenole & Feinzig, 2021).

Los recursos humanos actuales son un recurso estratégico. Con la implantacion de la
nueva tecnologia anteriormente solo se aceleraban los procesos. Hoy en dia, la inteligencia
artificial ademéas permite contextualizar y poder tomar decisiones correctas (Guenole &
Feinzig, 2021).

5.2. Aplicaciones de la inteligencia artificial en la formacion y desarrollo.

5.2.1 Aprendizaje personalizado en el desarrollo de los empleados en IBM.

Con la inteligencia artificial en un contexto de aprendizaje se ayuda a acelerar el
desarrollo de las habilidades tanto a nivel individual como a nivel organizacional. Se necesitan
unos componentes esenciales para implementar la formacion (Guenole & Feinzig, 2021):

- Una plataforma de aprendizaje: para que los empleados puedan acceder a todos los
contenidos de formacién disponibles en la organizacion.

- La experiencia de cada empleado: permite utilizar esta informacion para poder dar
recomendaciones personalizadas de formacidn en funcion del puesto de trabajo, de las
habilidades que tienen entre otros factores.

- Canales de contenido: todo el contenido de formacidn se organiza en funciones de las
necesidades e intereses de la empresa.

25



Con estos componentes, se facilita la formacién en el momento y lugar adecuado para
la empresa (Guenole & Feinzig, 2021).

En IBM una vez se introdujo la inteligencia artificial en el proceso de formacion se
observaron excelentes resultados. IBM ha desarrollado “Your Learning” un mercado digital
personalizado para la formacion que visitan gran cantidad de empleados cada trimestre. En
concreto, los empleados de IBM usan esta plataforma en una media de 60 horas al afio (Guenole
& Feinzig, 2021).

Los trabajadores de IBM pueden navegar y acceder a los cursos méas populares en la
compafiia y asi poder adquirir las habilidades necesarias para prepararse a poder obtener los
puestos mas importantes de la empresa (Guenole & Feinzig, 2021).

Utilizando herramientas con inteligencia artificial, como los chatbots, que responden a
las preguntas de los empleados en cualquier momento, se ha obtenido resultados favorecedores
en los que esta plataforma acelera el proceso de adquisicidn de habilidades y a su vez tiene una
mayor tasa de finalizacion de los cursos (Guenole & Feinzig, 2021).

IBM ha demostrado que existe un vinculo estadistico entre el grado de aprendizaje de
un trabajador con su nivel de compromiso con la organizacion. En sus estudios de impacto
empresarial muestras que el aprendizaje y el rendimiento tienen una correlacion directa, es
decir, cuanto méas aprenden sus trabajadores, tienen un mejor rendimiento (Guenole & Feinzig,
2021).

5.2.2 La recopilacion de competencias en tiempo real con inteligencia artificial en IBM.

Las empresas necesitan saber las habilidades que sus trabajadores poseen y el nivel que
tienen en cada una. Aungue esto se puede conseguir mediante autoevaluaciones de los propios
empleados, asi como de sus jefes, esto podria llevar a sobrestimar o subestimar las habilidades
que realmente se tienen (Guenole & Feinzig, 2021).

Los métodos anteriores para recoger este tipo de informacion pueden haber quedado
obsoletos. Actualmente, con la inteligencia artificial es posible recopilar todos estos datos
rastreando la presencia digital interna de los empleados. Con esta informacion se puede trabajar
para crear un perfil del empleado que posteriormente puede servir tanto a €l mismo como sus
superiores para poder detectar el talento escondido (Guenole & Feinzig, 2021).

En IBM, desde 2019 se ha implantado esta tecnologia internamente. Los empleados
Ilegaron a tener acceso a sus propios resimenes de habilidades. Ademas, esto permite a la
compafiia supervisar las habilidades de los trabajadores en funcién de sus necesidades para
trabajar con su fuerza de trabajo de manera estratégica en el mercado. Permite a la empresa
tener intervenciones especificas para poder subsanar alguna carencia (Guenole & Feinzig,
2021).

5.2.3 Chatbots para el desarrollo profesional. IBM Watson Career Coach.

IBM ha impulsado una herramienta de chat basada en la inteligencia artificial que
pretende ayudar a sus empleados a gestionar sus carreras profesionales dentro de la misma
empresa. En estos chats se usa un lenguaje natural y un aprendizaje automatico para poder guiar
y dar recomendaciones personalizadas a los empleados (IBM, 2021).
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El Watson Carrer Coach, tiene una asesora virtual llamada Myca, que es quien se
encarga de interactuar con los empleados. Esta herramienta se basa principalmente en conocer
al empleado. Myca interactta con ellos y es capaz de responder a las preguntas que le hagan
relacionadas con su carrera y propone diferentes trayectorias profesionales dentro de la
organizacion. Su sistema se basa en una base de datos entre los que también utiliza los datos de
perfil proporcionados por el propio empleado, asi como sus habilidades, experiencias y puestos
de trabajo actuales (IBM, 2021).

Con toda la informacion que recopila Myca, se puede ofrecer una recomendacion
totalmente personalizada para busqueda de empleo, que coincida con los requisitos de la propia
empresa. De esta manera los empleados con un simple chat pueden dirigir el desarrollo de su
carrera (IBM, 2021).

Otra de las funciones de las que dispone Watson Career Coach, es Carrear Navigator,
que permite que los empleados se guien en sus carreras profesionales basandose en carreras
estimadas segun una base de datos y teniendo en cuenta los datos del mercado general (IBM,
2021).

Esta herramienta IBM la ha impulsado no solo para su propio beneficio, sino que
también esta al alcance de las empresas que quieran adquirirlo. De manera que se ofrecen
diferentes guias o pruebas gratuitas para que las empresas interesadas puedan evaluar la
herramienta antes de implementarla en sus organizaciones (IBM, 2021).

Segin AFM solutions for talent management (2017) los datos que se utilizan para
formar Watson Career Coach son:

- Los datos de IBM: un registro especial de habilidades que IBM ha recogido en un IBNM
Talent Frameworks y aprovecha la experiencia de IBM y sus conocimientos sobre la
investigacion de la ciencia del comportamiento.

- Datos del cliente: los datos histéricos de la empresa que lo vaya a implementar, asi
como, los atributos principales de sus puestos de trabajo, la informacion de sus
empleados, etc.

- Datos de los empleados: los objetivos, preferencias o informacién que se recopila a
través de las conversaciones mantenidas con el chatbot Myca.

Esta herramienta se ha implementado en el mundo de los recursos humanos
principalmente para que los empleados puedan descubrir nuevos puestos de trabajo vacantes
dentro de su misma empresa. De esta forma, se conecta a los empleados directamente con las
oportunidades laborales internas que puedan resultares relevantes para su carrera profesional
(AFM solutions , 2017).

5.2.4 Amazon: Alexa para la formacion.

Amazon ha desarrollado varios métodos innovadores en los que usa Alexa para la
formacion interna como son: “Alexa for Business” y “Alexa Skills Kit”. Ambas plataformas
permiten que las organizaciones utilicen las habilidades de Alexa personalizadas para su
empresa y sus necesidades.

“Alexa for Business” es una herramienta que permite a diferentes empresas y empleados
usar las habilidades de la inteligencia artificial con Alexa para poder ser mas eficaces y
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eficientes. Se trata del uso de Alexa vinculado a la informacién de los dispositivos y cuentas de
usuarios junto con las habilidades concretas de cada organizacion. De este modo Alexa utiliza
la informacion de la empresa para poder responder o gestionar las acciones indicadas (Amazon
Web Services, 2023).

En 2019, implementaron Blueprints o modelos, que permiten a cualquier organizacién
que use Alexa for Business crear habilidades privadas para Alexa. Las habilidades o skills son
los comandos por voz que se le pueden dar a Alexa para que realice una funcion. Con la
implantacion de estos modelos las empresas no necesitan de programadores para poder usar
estas habilidades privadas de Alexa (Grossman, 2019).

Amazon en estos modelos ha afiadido categorias como “preguntas y respuestas para
negocios” o “informes breves”. Estos modelos han sido utilizados, por ejemplo, por la
Universidad de Saint Louis, que ha impulsado la participacién tanto de estudiantes como de
profesores para utilizar estos métodos como ayuda en su dia a dia dentro de la universidad. La
Universidad de Emerson también ha utilizado este modelo como apoyo a su plan de estudios,
crean cuestionarios especificos de la clase para ayudar a los estudiantes y que Alexa les puede
ayudar a resolver sus dudas de una manera mas dinamica e interesante y divertida (Grossman,
2019).

Por otro lado, “Alexa Skills Kit (ASK)” es un conjunto de herramientas en el que se
afiaden nuevas habilidades a Alexa. Estas herramientas permiten a los disefiadores o
programadores de las empresas crear diferentes habilidades personalizadas para las necesidades
de la empresa. De esta manera, las compafiias pueden aprovechar el conocimiento y la
innovacion de Amazon en su propio beneficio (Amazon, 2023).

5.2.5 Docebo: Aprendizaje digital con IA.

Docebo es una compafiia que trabaja en la innovacion del aprendizaje a través de la
inteligencia artificial. Es una plataforma que trabaja en el aprendizaje para poder impulsar el
compromiso Yy la productividad de sus clientes (Docebo, 2023).

Este sistema de gestion de aprendizaje tiene como objetivo organizar las necesidades de
formacion que tiene una empresa y adaptarlas a las necesidades que tienen los propios
trabajadores. Su plataforma tiene un sistema de formacion y desarrollo basado en la inteligencia
artificial con algoritmos que se usan especificamente para el aprendizaje de los empleados
(Docebo, 2023).

El sistema de gestion de aprendizaje que usa Docebo es un multisistema centrado en el
aprendizaje empresarial que tiene varias caracteristicas y modulos que permiten adaptarse a las
necesidades especificas de cada empresa y empleado con el que se trabaja. Ademas, es capaz
de adaptarse al crecimiento de la organizaciéon y adaptar sus funciones con respecto a las
necesidades gque vayan surgiendo (Docebo, 2023).

En 2018, Docebo lanzé su primera version de la plataforma, contaba con funciones
innovadoras destinadas a crear un aprendizaje que produzca valor a los resultados
empresariales. Ademas, uno de los principales objetivos fue facilitar el trabajo a los
responsables del area de formacion para poder automatizar sus tareas rutinarias y menos
importantes (Shanahan, s.f.).
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En Docebo, se usa la inteligencia artificial como diferentes algoritmos con los que se
pueden identificar patrones para poder comprender el comportamiento de los trabajadores y los
administradores. Por ejemplo, al cargar diferentes contenidos dentro de la plataforma, la
inteligencia artificial se encargara de generar una lista de posibles participantes a los que les
pueda ser interesante. La inteligencia artificial trabaja en personalizar los resultados a lo largo
del tiempo mientras va aprendiendo sobre las preferencias y comportamientos de los
trabajadores y como usan la plataforma (Shanahan, s.f.).

Ademas de estudiar el comportamiento de los usuarios, con la plataforma se pretender
ayudar a los responsables de formacion de manera que la inteligencia artificial etiqueta todos
los posibles contenidos que se carguen para que este trabajo rutinario no lo tengan que realizar.
Cuantos mas datos pueda obtener la inteligencia artificial, mejores resultados dard y de una
mayor calidad (Shanahan, s.f.).

En la version 7.5 de la plataforma se implemento el etiquetado automatico de los
contenidos mediante la inteligencia artificial, creando asi una busqueda comprensiva de los
datos. Se impulsa también el aprendizaje social dentro de la empresa ya que los usuarios, es
decir, los trabajadores pueden compartir contenidos facilmente a través del nuevo recurso
“Coach&Share” (Powell, s.f.).

En esta nueva version también se implementan herramientas como “My Team” en las
que los responsables de los equipos pueden ver la actividad de aprendizaje de los miembros de
su equipo de manera que asi pueden obtener de manera rapida informacion util y valiosa sobre
las habilidades de su equipo o necesidades a cubrir (Powell, s.f.).

La plataforma también puede ser usada por los responsables de recursos humanos para
detectar el talento y potenciar su desarrollo. De esta forma, Docebo, puede ayudar a elegir al
trabajador que se ajuste mas a una nueva posicion que se requiera debido a las habilidades con
las que cuenta. La plataforma cuenta con la herramienta de “Perform” que identifica a los
trabajadores con las habilidades necesarias para cubrir un puesto vacante (Powell, s.f.).

5.2.6 Capgemini: Next by Coursera

Capgemini es una empresa lider en consultoria y tecnologia. Es especialista en gestionar
los negocios con el uso innovador de la tecnologia. Pretende usar su experiencia tecnolégica y
sus conocimientos empresariales para ayudar a administrar diferentes empresas 0 negocios.
Usan la tecnologia para cubrir todas las necesidades empresariales que pudieran tener
(Capgemini, s.f.).

En Capgemini, se tiene muy en cuenta el papel de la formacion y desarrollo de los
empleados para ayudar a alcanzar los objetivos de la empresa. En la propia compafiia se
desarrollan habilidades tanto personales como un aprendizaje continuo y diario para estar al dia
de las ultimas herramientas y tecnologias (Capgemini, s.f.).

Junto con algunos de sus propios proveedores como son Pluralsight, Harvard
Managementor, Spark o Coursera, han creado su propia plataforma de aprendizaje digital: Next.
Esta plataforma ofrece a sus empleados numerosos cursos y actividades para el aprendizaje
junto con diferentes certificaciones externas (Capgemini, s.f.).

Esta plataforma, ofrece una oferta formativa flexible que esta personalizada a cada
usuario. Los trabajadores podran elegir el contenido de su formacion y cuando realizarla. Esta
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formacion busca desarrolla las capacidades tanto técnicas como personales y cuentan con
acceso a los recursos de todos los proveedores que tiene la empresa, sus cursos y formaciones
(Capgemini, s.f.).

Como otros programas de formacion Next, con un algoritmo de inteligencia artificial
personaliza todos los resultados para ofrecer los cursos o formaciones que mejor se adapten a
cada usuario. Al ser Coursera uno de sus proveedores para esta plataforma, usan todos sus
recursos para potenciar el talento de su empresa como una ventaja competitiva (Capgemini,
s.f.).

Capgemini a su vez, utiliza la inteligencia artificial para analizar todos los datos
recopilados en la plataforma analizando el proceso y desempefio de los empleados. Con
Coursera a través de la plataforma de Next, la empresa utiliza inteligencia artificial generativa.
De esta forma puede mejorar las habilidades de los puestos claves como de los lidereas para
poder incentivar, motivar y desarrollar las carreras de los empleados (Coursera, s.f.).

Trabajando con Coursera, se consiguen reducir los costes de los contenidos, pudiendo
acceder asi a toda clase de recursos, tanto de otras empresas como de universidades. De esta
forma, se puede garantizar un aprendizaje tanto online como el presencial con el que ya cuenta
la empresa con su Universidad Capgemini (Coursera, s.f.).

Aplicaciones de la inteligencia artificial en formacion y desarrollo

Aprendizaje personalizado

IBM Recopilacion de competencias en tiempo
real

Chatbots: IBM Watson Career Coach
Alexa for Business

Amazon
Alexa Skills Kit
Docebo Docebo
Capgemini Next / Coursera

Tabla 4. Aplicaciones de la inteligencia artificial en la formacion y desarrollo. Fuente: Elaboracion propia

6. Discusion

Después de analizar los estudios y casos practicos contrastamos la informacion que se
ha obtenido sobre la aplicacién de la inteligencia artificial en la formacion y desarrollo de los
recursos humanos.
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La inteligencia artificial esta ayudando significativamente a potenciar la formacién y
desarrollo de los empleados en las organizaciones. Destacamos algunos puntos clave como: la
personalizacion del aprendizaje, la reduccion de costes, la evaluacion y mejora del desempefio
y la posible aplicacion de la inteligencia artificial en diferentes sectores.

6.1 La personalizacion del aprendizaje.

Al analizar empresas como IBM o0 Amazon, se ve que la inteligencia artificial ayuda a
adaptar el proceso de la formacion a las necesidades, intereses y habilidades particulares de
cada individuo. Es una metodologia en la que cada empleado puede ir adquiriendo los
conocimientos a su ritmo de aprendizaje, ya que cada uno tiene un proceso distinto para
aprender. De esta forma con la personalizacion son capaces de ofrecer una experiencia unica 'y
efectiva. Esto es capaz de ayudar no solo a la empresa a reforzar su fuerza laboral sino también
a los empleados a desarrollarse profesionalmente de una manera mas eficaz.

En el ejemplo de IBM, se utiliza la inteligencia artificial para ofrecer este aprendizaje
personalizado para cada empleado en su plataforma de Watson Career Coach. Con la
inteligencia artificial que se aplica en esta herramienta se pueden recopilar todos los datos en
tiempo real sobre las competencias de cada empleado y es capaz de ofrecerles recomendaciones
especificas para su propio desarrollo profesional.

En Amazon, con Alexa for Business y Alexa Skills Kit, la empresa permite a quienes
trabajan con estas herramientas crear habilidades que son personalizables para su compafiia. De
esta forma los empleados tienen una gran facilidad para acceder a los recursos necesarios en
funcidn a sus necesidades personales y siempre bajo un contexto organizacional.

6.2 Reduccion de costes.

A pesar de que la inversion para poder utilizar la inteligencia artificial en una empresa
puede ser grande, se ha descubierto que hay empresas que ofrecen ya esta herramienta
permitiendo reducir los costes para aplicarla en el resto de las empresas.

Como se ha visto con el ejemplo de Capgemini, al utilizar la plataforma Next, que esta
impulsada por Coursera, le permite reducir los costes para la formacion de los empleados.
Coursera se convierte en el proveedor de todos los cursos y formaciones que junto con la
plataforma de Next que integra la inteligencia artificial para las recomendaciones se ve una
reduccion de costes.

De esta forma, con la inteligencia artificial se detectan las necesidades concretas de
formacion para los empleados y ayudan a proporcionar un contenido verdaderamente relevante,
lo que permite que se optimicen todos los recursos y que se produzca esta reduccion de costes
en la formacion de los empleados.

6.3 Evaluacion y mejora del desempefio.

Segun se ha visto en el marco tedrico, una evaluacion correcta del impacto de la
formacion es necesaria para la empresa. Para ello se necesitara tener una forma de medir este
impacto y poder evaluar el rendimiento de las practicas adoptadas en la formacion y desarrollo
de los recursos humanos.
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Segun se ha visto en IBM, la inteligencia artificial permite recopilar todos los datos de
las competencias de sus empleados en tiempo real. Esto ayudara al estudio del impacto y poder
Ilegar a medir y evaluar el impacto de la formacidn en los recursos humanos.

Con la implantacion que ha tenido IBM de esta practica para recopilar los datos, no solo
los empleados pueden ver su desempefio, sino que también los altos cargos pueden ver y medir
en escalas reales si el impacto de las précticas de formacion que se estan implementando son
eficientes y suponen una mejora. Y a su vez, los directivos de la empresa pueden evaluar el
desempefio de los empleados antes y después de aplicar los programas de formacion.

6.4 Adopcion de la inteligencia artificial en diferentes sectores.

Al haber analizado la implantacion de la inteligencia artificial mediante distintos casos
préacticos también se ha visto que esto no se limita simplemente a un sector en concreto. La
inteligencia artificial es capaz de aplicarse en diferentes sectores como son los casos de IBM y
Amazon, un sector tecnologico y en el caso de Capgemini se aplica a un &mbito empresarial,
B2B (Business to Business) o con Coursera dentro de un ambito puramente académico.

Esto nos da la idea de que los programas de formacidn que se ayudan de la inteligencia
artificial pueden aplicarse a cualquier sector.

7. Conclusiones

La inteligencia artificial viene de la mano de la transformacion digital, con toda la nueva
tecnologia que a lo largo de los afios se ha ido implantando. Es por ello por lo que también
ahora se estd empezando a implantar este nuevo método en todos los aspectos empresariales.
En concreto nuestro estudio se centra en la administracion de los recursos humanos.

Como se ha mencionado, actualmente los empleados de las empresas son un recurso
mas que tienen para poder crecer y enfrentarse a los nuevos retos del entorno. Para ello, la
inteligencia artificial esta jugando un papel clave, para que este proceso de adaptacion se pueda
generar de una manera mas rapida.

En concreto, en los recursos humanos hemos podido comprobar que esta tecnologia se
usa principalmente en el proceso de seleccion y contratacion, ya que al realizar la busqueda de
informacidén se ha encontrado multitud de estudios o articulos que relacionan la inteligencia
artificial con este proceso. Sin embargo, al centrarnos solamente en la formacion y desarrollo
de los recursos humanos, se ha encontrado informacion mas escueta o general, por lo que
podemos deducir que es un campo en el que aln se esta implantando esta herramienta.

Una vez realizado el analisis de los casos practicos y revisando la bibliografia podemos
responder a las preguntas de investigacion planteadas en el inicio del trabajo.

Para dar respuesta a la primera pregunta de investigacion, segun la informacion
obtenida, no hay un gran impacto en concreto en el proceso de formacion de recursos humanos.
Se aplica de manera general tanto en la personalizacion del aprendizaje como en la evaluacion
de los resultados. Sin embargo, esto no es exclusivo de la formacion de los empleados. La
reduccion de costes de la que se ha hablado es un hecho que se puede aplicar a cualquier avance
de la tecnologia. Cada vez se esta teniendo mas en cuenta la inteligencia artificial para aplicarlo
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a procesos como la formacion y desarrollo de los empleados, sin embargo, hoy en dia se ve
mucho mas presente en el proceso de seleccidn y contratacion.

La segunda pregunta de investigacion se responde con la definicion del modelo de uso
de la inteligencia artificial. En este proceso de los recursos humanos, el uso de la inteligencia
artificial se basa simplemente en la personalizacién de los contenidos de aprendizaje y su
posterior evaluacion. Aun no se han encontrado herramientas concretas creadas para la
formacion de los empleados que estén basadas en la inteligencia artificial. Es un uso comdn de
la inteligencia artificial el Ilegar a personalizar los resultados y posteriormente evaluarlos, se
usa en cualquier sector, no en concreto en la formacion de los recursos humanos.

Por ultimo, para responder a la tercera pregunta de investigacion y relacionandola con
la segunda, este modelo actual de aplicacion de la inteligencia artificial se puede aplicar en
cualquier sector. Por lo tanto, podemos aplicarlo a un &mbito empresarial turistico. Poniendo
como ejemplo una empresa turistica dedicada a los viajes (unas oficinas centrales de agencia
de viajes), siempre que tengan una plataforma con contenidos que ofrecer a los trabajadores, se
podra implementar la inteligencia artificial para poder ofrecer a cada departamento y cada
empleado la formacidn concreta que se necesite. Al igual que en el momento de evaluacion de
este proceso, los empleados podrian ver sus resultados y evaluacion al igual que los directivos.
Y asi, poder recomendar a ciertos empleados a un ascenso o posible cambio de departamento.

Tras haber analizado los diferentes casos précticos estudiados, se pueden identificar
diferentes contribuciones para definir el impacto de la inteligencia artificial en la formacion y
desarrollo de los recursos humanos.

Podemos distinguir una serie de contribuciones practicas dentro de las empresas que se
han analizado con el analisis de casos practicos. En el caso de IBM, claramente se ha mostrado
que trabajan en la implantacién de la inteligencia artificial en todos los procesos que se
requieren en los procesos humanos. Sin embargo, a pesar de ser una de las empresas que mas
avanzadas estan en este campo, quedan algunas implantaciones mas innovadoras que se podrian
llevar a cabo en la formacion de los empleados. Gracias a la inteligencia artificial en IBM se ha
podido crear herramientas como “IBM Watson Career Coach”. Ademas, se han automatizado
los procesos mas cotidianos como el etiquetado de contenido en las plataformas digitales o la
recopilacion de datos en tiempo real. Esto permite a la empresa ser mas eficiente y también por
otro lado, tienen la tecnologia desarrollada para poder venderla o implantarla en otras empresas,
lo que también genera un beneficio para IBM.

En empresas como Amazon, Docebo o Capgemini, la aplicaciéon de la inteligencia
artificial en sus diferentes plataformas les sirve ademas de para su uso propio empresarial, para
dar servicio a otras empresas que puedan requerir de este servicio.

Se puede decir que las empresas que estan implantando este tipo de tecnologia no solo
producen una mejora en sus propios procesos de formacion y en el impacto que esto tiene en la
productividad de sus recursos humanos, sino que ademas pueden aprovecharse de ser los
pioneros de la implantacion y desarrollo de este tipo de tecnologias y sacarle mayor beneficio
con su venta en el mundo empresarial. Asi ademas también dan servicios a otras empresas cuya
labor no esta dedicada a la tecnologia o al desarrollo de este tipo de herramientas, sin embargo,
lo pueden implantar en su proceso de formacion para beneficiarse de sus capacidades.

Por otro lado, este trabajo tiene varias contribuciones sociales que pueden ser de
aplicacion general. El estudio de los impactos de la inteligencia artificial en cualquier campo
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es de gran ayuda para poder dar a conocer sus capacidades. Dentro del area de los recursos
humanos destacamos el avance de la personalizacion del aprendizaje. Ya no se usan simples
algoritmos para la recomendacion de posibles cursos, sino que al implantarse la inteligencia
artificial se permite una completa personalizacion para cada uno de los empleados. Esto no solo
mejora el aprendizaje de cada uno, también ayuda a la satisfaccion de los empleados y aumenta
el compromiso de cada uno de ellos con los programas de formacion.

Al realizar este trabajo, también se da a conocer que el uso de la inteligencia artificial
en los procesos de formacion se pueden optimizar los recursos empresariales, como hemos
visto, se pueden reducir los costes que normalmente se asocian a la formacién y desarrollo y a
su vez se produce un aumento del rendimiento de los empleados. Esto maximiza los resultados
del proceso de formacion.

Con este estudio de la inteligencia artificial, se ha comprobado que al permitir recopilar
y analizar los datos de una forma mas eficaz se puede evaluar el impacto de los procesos mejor.
Permite que los empleados puedan obtener sus propios resultados y que la empresa pueda tomar
decisiones con respecto a la gestién de sus carreras de una manera menos subjetiva. EI uso de
estas herramientas puede ser (til a la hora de proponer ascensos 0 un nuevo puesto de trabajo a
empleados que estan ya dentro de la plantilla aumentando asi su satisfaccién y compromiso con
la empresa. Este punto es importante para la mayoria de los empleados ya que también puede
aplicarse a otros campos como monitorear su bienestar y su satisfaccion como empleados.

Se ha demostrado una versatilidad del uso de la inteligencia artificial en diferentes
sectores, como se ha mencionado en el entorno tecnoldgico y en el educativo. Al ser sectores
totalmente distintos, se puede llegar a la conclusion de que estas aplicaciones de la inteligencia
artificial se pueden aplicar en otros sectores empresariales.

El modelo que actualmente se estd usando en la formacion basado en la inteligencia
artificial no estd simplemente centrado en un solo sector. Podemos decir que es un modelo que
sirve para cualquier empresa, de hecho, hay empresas que ofrecen directamente sus plataformas
con inteligencia artificial ya integrada para poder venderlo a otras empresas y que lo implanten
en sus oficinas, como puede ser el caso de Alexa. Al permitir una personalizacion esto lleva a
que pueda ser usado por cualquier sector empresarial.

Por el momento, no hay evidencias de gque sea una herramienta que se pueda aplicar solo
a un sector concreto, lo que puede beneficiar a las empresas en cualquier sector en el que estas
se encuentren. Este estudio puede ser aplicable a todos los recursos humanos empresariales.

Por ultimo, se destaca por su contribucién social el estudio realizado ya que puede
ayudar a las empresas a tomar la decision de integrar este tipo de herramientas en sus procesos
de recursos humanos para que estos sean mas eficientes y eficaces. Este trabajo ayuda a la
posible transformacion digital de la empresa y facilitar la adopcion de este tipo de recursos a
las empresas, motivando asi la competitividad.

Ademas, como contribuciones académicas destacamos el desarrollo de diferentes teorias
de como la inteligencia artificial esta siendo capaz de innovar dentro del proceso de formacion
y desarrollo. Entre estas teorias se encuentran algunas como la personalizacion del aprendizaje
con la inteligencia artificial, la evaluacion y mejora del desempefio con la aplicacion de la
inteligencia artificial y la reduccion de costes que esto supone en las empresas.
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También se destaca adamicamente el poder haber dado forma al modelo de implantacion
de lainteligencia artificial que se esta aplicando actualmente dentro de la formacion y desarrollo
de los recursos humanos. Se ha podido ampliar el escaso conocimiento que hay sobre ello en
esta area, para posibles futuras investigaciones o estudios sobre el tema indicado en este trabajo.
Se pretende difundir este estudio con el objetivo de poder llegar a producir debate e interés
sobre el impacto que tiene la inteligencia artificial dentro del proceso de formacion de los
recursos humanos.

Se tiene que considerar varias limitaciones que se han tenido para la elaboracién de este
trabajo como aquellas que se describen a continuacion. Se ha tenido una muestra limitada de
casos practicos, la investigacion llevada a cabo se centra solamente en cuatro empresas, lo que
afecta en la generalizacion de las conclusiones y los resultados obtenidos. Si se hubieran
recopilado mas empresas 0 casos practicos se podria hacer una generalizacion a nivel nacional
o internacional del impacto de la inteligencia artificial en la formacion. Ha existido una
limitacidn por parte del sector que se queria estudiar, nos hemos centrado en la formacion de
recursos humanos, que viene a ser un &mbito empresarial. En el caso de haber elegido estudiar
la formacion general, tenemos una muestra mucho mas amplia, ya que se puede estudiar el
impacto que tiene la inteligencia artificial en los colegios y universidades o centros educativos
centrados en los alumnos.

Este estudio ademas esta realizado en un tiempo concreto y limitado, lo que no permite
que se apliquen estos resultados en un largo plazo, ya que ademéas como se ha estudiado, este
campo avanza aceleradamente. Los estudios analizados hoy en dia probablemente no puedan
ser utilizados en un largo plazo debido a la rapida evolucion del tema tratado.

Por otro lado, este trabajo depende de fuentes secundarias, se ha recogido la
informacion de estudios o libros previamente publicados. No se ha tenido la oportunidad de
trabajar con empresas directamente para saber el funcionamiento o la aplicacion que tienen de
la inteligencia artificial en la formacion de sus recursos humanos de primera mano. Esto puede
llegar a producir un sesgo importante en el estudio ya que puede haber practicas que estan
siendo utilizadas que atn no hayan sido publicadas.

Otra de las limitaciones que ha tenido este trabajo ha sido la dificultad de encontrar
estudios o casos practicos que reflejen el tema tratado. La mayoria de los estudios sobre la
inteligencia artificial en recursos humanos se centran en el proceso de seleccion y contratacién
de empleados. Es el sector donde mas aplicacion ha tenido la inteligencia artificial. Sin
embargo, al centrar primero la blsqueda en textos y libros en espafiol la investigacion estaba
siendo muy limitada a este campo. Al realizar el cambio y buscar articulos y estudios en ingleés,
se han descubierto los casos practicos estudiados. No existe mucha informacién sobre la
inteligencia artificial en el proceso de la formacién y desarrollo de los recursos humanos en
espafol. Por lo que se ha limitado también al idioma, no se ha encontrado empresas nacionales
a estudiar.

Por Gltimo, aungue se ha intentado mantener la objetividad en el trabajo existe el posible
sesgo por parte de la investigadora en cuanto a la seleccion y posible interpretacion. Ademas,
al haber encontrado estudios en inglés existe la posible equivocacion en interpretacion de la
traduccion.
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Estas limitaciones se presentan para tener una interpretacion cautelosa de los resultados
y conclusiones anteriormente mostrados. Y para poder abordarlas en futuras ocasiones o lineas
de estudio.

Para futuras lineas de investigacion, se propone el estudio de la aplicacion de
inteligencia artificial para programas concretos de formacion de personal. Por ejemplo, no tener
que recurrir a cursos o certificaciones si se tiene una herramienta que pueda formar a los
empleados directamente y esta tuviera basada en inteligencia artificial.

Se puede estudiar la posibilidad de crear una herramienta basada en inteligencia
artificial que contenga todos los datos de los puestos de trabajo concretos de una empresa, y
que a la hora de contratar a gente nueva se pueda facilitar un programa que le ayude y explique
tanto el trabajo que tendra que hacer diariamente como una formacion de la empresa en general
(quién es quién, a quién se debe recurrir en ciertos aspectos, etc.). O incluso herramientas con
ayuda de inteligencia artificial de programas que se deben usar. Por ejemplo, Amadeus ya
cuenta con un chatbot, que segun la base de datos que tenga puede ayudar a los usuarios. Sin
embargo, si esta herramienta incluyera un nivel avanzado de inteligencia artificial podria a
llegar a convertirse en su propio programa de formacién sin necesidad de hacer cursos
exhaustivos para su uso.

Por ultimo, se propone el estudio como investigacion exhaustiva para concretar si existe
0 no estos tipos de herramientas anteriormente mencionados.
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