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Introduccién

En la actualidad la globalizacion de los mercados obliga a las empresas a estar cada
dia més a la vanguardia y mejorar sus procesos de negocios para que sean cada dia mas

eficientes, con el fin de estar posicionadas a nivel local, nacional e internacional.

Tercerizar (outsourcing) un proceso, permite a las grandes y pequefias empresas
concentrarse en la razon de ser de su actividad economica; contar con un servicio externo
altamente capacitado y especializado y lo mas importante reducir sus costos de
operacion, una alternativa que debe tener en cuenta las organizaciones modernas en la
busqueda de la optimizacion de los procesos y la produccion solicitada, para que asi las
organizaciones se consagren mas a efectuar su objetivo principal y busquen ayuda de

proveedores externos en servicios que puedan suplir las demas necesidades.

Mediante la tercerizacidn las organizaciones ceden una o varias actividades, que no
forme parte de su rol principal, a un proveedor de servicios especializado. Lo cual
significa que estas actividades principales son las que forman el negocio central de la
empresa y en las que se deben tener ventajas competitivas con respecto a las demas

compaiiias.

El reclutamiento y seleccion de personal es un procedimiento de vital importancia
para toda organizacién que necesite vincular al personal mas idéneo para desempefarse

en un nuevo cargo creado por necesidad del servicio o cubrir una vacante en sus filas,
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pero como factor comdn en la gran mayoria de organizaciones no se cuenta con la
dependencia o personal calificado para llevar a cabo dicho procedimiento y vincular a los

postulantes mas idoneos.

La tercerizacion del procedimiento de reclutamiento y seleccién de personal es una
alternativa que permite a las empresas ganar espacios de productividad y eficiencia,
permitiéndoles contar con el personal mas calificado para llevar a cabo dicho
procedimiento, y al final del mismo estar seguros de haber vinculado a la vacante o
vacantes disponibles a los mejores candidatos, con el valor agregado de haber reducido

gastos en personal interno, tecnologia de la informacién y en inversion en activos fijos.

La empresa GLOBAL SERVICIOS S.A.S tiene como principal actividad econémica
el servicio de seleccion de personal calificado para la prestacion de servicios generales y
profesionales a otras empresas de la ciudad de San Juan de Pasto que requieran este
servicio, para lo cual cuenta con un modelo de negocios tradicional, basado en la
realizacion manual de las diferentes actividades del proceso de reclutamiento y seleccion
de aspirantes, razon por la cual evidencia la necesidad de realizar de una manera mas
eficiente y rapida este proceso, y de esta forma atender con mayor prontitud las
solicitudes de candidatos idoneos recibidas de sus clientes, lo que corresponde a una

innovacidn en su actual modelo de negocios.
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Por esto se procedio a analizar las diferentes alternativas en cuanto a metodologias
que podrian utilizar para suplir esta necesidad, como lo son las metodologias agiles:

Scrum, Kanban y Xp, las cuales se describen a continuacion:

Metodologia Scrum: Su enfoque esté orientado al trabajo en equipo entre cliente y
proveedor, donde sus integrantes colaboran con el nico fin de avanzar gradualmente y
lograr la entrega de un producto de calidad en tiempos y costos planeados.

Permite el desarrollo de sistemas web y moviles a travées de un entorno funcional,
colaborativo, flexible y adaptable al cambio basado en entregas parciales y regulares del
producto final. Ayuda a adquirir el compromiso del equipo por lo cual es altamente

recomendado en proyectos de desarrollo los cuales manejan planes de entrega cortos.

Metodologia Kanban: Esta metodologia es muy sencilla, y busca gestionar de
manera generalizada como se van completando las tareas, la cual se puede actualizar y
los equipos de trabajo la pueden asumir sin problema. Al ser un método visual permite
que a golpe de vista se conozca el estado de los proyectos y asignar nuevas tareas de
manera muy efectiva. Para aplicarlo, es necesario un tablero de tareas que permitira

mejorar el trabajo y tener un ritmo sostenible.

En el tablero se incluirdn tres columnas para incluir tarjetas con el estado del flujo de
las tareas, los cuales pueden ser “Tareas pendientes”, “Tareas en proceso” y tareas

terminadas”, siendo necesarias tantas tareas como estados de las tareas existan desde su
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comienzo hasta su finalizacion, y asi se determinara el estado de cada proyecto. Las
tarjetas no se desplazan, sino que a medida que se avanza por él, las nuevas
funcionalidades, mejoras o incidencias se acumulan al inicio. Asi, pueden priorizarse y

colocarse en las secciones mas oportunas.

Al ser una metodologia muy visual y muy sencilla, es facilmente incorporable
al sistema y procesos de una empresa, ademas de que cualquiera que empiece a usarla
puede asimilarla de manera rapida. Kanban ayuda a eliminar los cuellos de botella por lo

que se puede aplicar a proyecto de mantenimiento donde el tiempo de respuesta es vital.

La metodologia XP o Programacion Extrema: Es una metodologia agil y flexible
utilizada para la gestion de proyectos, esta se centra en potenciar las relaciones
interpersonales del equipo de desarrollo como clave del éxito mediante el trabajo en
equipo, el aprendizaje continuo y el buen clima de trabajo. Esta metodologia pone el
énfasis en la retroalimentacion continua entre cliente y el equipo de desarrollo y es idonea
para proyectos con requisitos imprecisos y muy cambiantes, especialmente de desarrollo

de software.

Las tres anteriores metodologias se pueden encontrar que estan enfocadas
principalmente en el desarrollo agil de proyectos de software, lo cual no corresponde a la

necesidad de la empresa,
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Otra posibilidad analizada fue la metodologia Six Sigma que en su lugar es una
metodologia encaminada a eliminar la variabilidad, mejorar la calidad, el coste y el
tiempo de ciclo de cualquier tipo de proceso; produccion o servicios. basado en datos,
para llevar la Calidad hasta niveles préximos a la perfeccion, diferente de otros enfoques
ya que también corrige los problemas antes de que se presenten. Es una de las
metodologias méas avanzadas para la mejora de procesos y se basa en la estadistica como
técnica para reducir la variabilidad de los procesos hasta niveles insospechados. La
anterior metodologia esta enfocada en reducir o eliminar los defectos o las fallas en la
distribucién de un producto o prestacion de un servicio, fin que tampoco corresponde a lo

buscado.

La otra alternativa anlizada fue la metodologia BPM (Business Process
Management) la cual tiene un enfoque disciplinado que se orienta hacia los procesos,
integrando personas, tecnologia y procesos de negocio, para garantizar el control y
mejorar la comprension sobre los mismos y sus subprocesos. Como resultado de su
aplicacion las ineficiencias detectadas pueden modelarse hasta lograr los resultados
deseados, permitiendo administrar y mejorar el desempefio de un negocio, por medio de
la optimizacidn continua de procesos de negocios en un ciclo cerrado de descubrimiento,

modelaje, ejecucion, medicion y mejora.

Atendiendo la necesidad de GLOBAL S.A.S. se selecciono como metodologia a

utilizar para el desarrollo del proyecto, y alcanzar la innovacion y automatizacién del
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modelo de negocio de Global S.A.S. la metodologia BPM (Business Process
Management) o gestion de procesos de negocios, ya que su objetivo es mejorar la
eficiencia de una organizacion a través de la gestion sistematica de los procesos de
negocio.

Entre las ventajas de la metodologia BPM seleccionada se destanca las siguientes:

e Mejora el servicio de atencion al cliente.

e Mejora la competitividad de la empresa

e Mejora la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

e Minimiza el tiempo de acceso a la informacion

e Aumenta el nimero de actividades ejecutadas simultaneamente.

e Disminuye el tiempo de comunicacion entre actividades, personas y procesos.

e Implica al personal (motivacion, colaboracion y participacion en los procesos).
e Agiliza la salida de datos

e Aporta mecanismos para una mejor gestion y optimizacion de procesos.
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El problema de investigacion

1.1 Descripcion del problema

La empresa Global S.A.S. de la ciudad de Pasto cuenta con computadores y algunas
licencias de software ofimatico en la actualidad, pero no con herramientas de software
especifico que le ayuden a soportar sus procesos empresariales, que le permitan
realizarlos de manera mas eficiente y en mejor tiempo, y asi incursionar en la era de la
digitalizacion, dando lugar a problemas como son: retrasos en la presentacion de
aspirantes seleccionados a suplir vacantes, errores en la informacion suministrada a
usuarios y aspirantes, perdida de hojas de vida, entre otras problematicas por las cuales la
empresa esta dejando de ser competitiva y no ha podido expandir sus servicios a otras
ciudades o regiones del pais que los requieren, y asi se vea limitado su accionar a la

ciudad de Pasto.

La empresa tiene como principal actividad econdmica el reclutamiento y seleccion
del personal calificado para la prestacion de servicios generales y profesionales a otras
empresas de la ciudad de Pasto que requieran estos servicios, utilizando un modelo de
negocio tradicional, en donde el manejo de las hojas de vida, solicitudes de vacantes a
suplir, citaciones a evaluaciones de conocimientos, citaciones a entrevistas, resultados de
evaluaciones y entrevistas, se realiza en fisico y con almacenamiento de forma manual en

archivadores dispuestos en las instalaciones de la empresa, ocasionando demora al
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momento de realizar el proceso de preseleccion de los aspirantes, debido a la gran
cantidad de tiempo que deben dedicar los empleados de la oficina de talento humano de
Global S.A.S. para realizar la verificacion del cumplimientos por parte de los aspirantes
de los diferentes items de una determinada vacante, y luego de esta revision manual
coninuar en el proceso de seleccién, y realizacion de las pruebas de conocimientos
especificos y entrevista psicolégica, y con sus resultados encontrar a los tres mejores

candidatos para suplir dicha vacante.

Hasta la fecha Global S.A.S. no ha implementado metodologias o herramientas que
le permitan mejorar su productividad y eficiencia, como el caso de la metodologia BPM
que constituye actualmente una de las tendencias en gestion, que permite de manera
deliberada y colaborativa manejar sistematicamente todos los procesos de negocio,
integrando a las personas, tecnologias de informacion y procesos, para que cooperen y
trabajen articuladamente en la consecucién de los objetivos de la organizacion. Esta
metodologia trae consigo una serie de beneficios para las empresas que van desde la
reduccidn de costos, hasta adquirir mayor capacidad de analisis sobre el desempefio de la

misma.

Por otra parte, no ha hecho uso de tecnologias relacionadas con la inteligencia
artificial 1A, las cuales permiten a las empresas encontrar oportunidades de negocio,
agregar valor a los productos o servicios prestados y la posibilidad de toma de decisiones

estratégicas en tiempo real e incluso de manera predictiva. La IA esta revolucionando
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desde sistemas de atencion telefonica basica, pasando por chatbots para atencion al
cliente, y llegando a sistemas de control de la produccién mas complejos, o incluso a la

bldsqueda de talento humano.

Esta Gltima posibilidad de la Inteligencia artificial le podria permitir a Global S.A.S.
realizar de manera mas eficiente y automatica el proceso de preseleccion de aspirantes, lo
que se traduciria en una solucion efectiva y viable ante las probleméticas de demora por
espacio de dias y continuos errores que actualmente se presentan con la forma tradicional

con la que realiza dicho proceso, y de esta forma ser mas competitiva.

1.2 Formulacion del problema

De acuerdo con la descripcion anterior, se ha formulado la siguiente pregunta: ;Como
mejorar los procesos empresariales incorporando gestion de procesos de negocios,
inteligencia artificial y la implementacion de un nuevo modelo de negocio dentro de la

empresa GLOBAL S.A.S de la ciudad de Pasto?

1.3 Sistematizacion del problema (Subpreguntas)
Para dar respuesta a la pregunta general de la investigacion se plantean las siguientes
subpreguntas:

e ;Como conocer los procesos empresariales que se realizan en la empresa Global
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S.A.S. de la ciudad de Pasto?

e /Como determinar la viabilidad de la incorporacion de procesos digitales en la

empresa Global S.A.S.?

e :De qué forma se pueden realizar pruebas de funcionalidad con la propuesta de

mejora al proceso de reclutamiento y seleccion de personal??

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

e Implementar un modelo de negocio aplicando la metodologia BPM (Business
Process Management) con la inteligencia artificial (1A) para optimizar el servicio
de reclutamiento y seleccion de personal en la empresa GLOBAL SERVICIOS

S.A.S. de la ciudad de Pasto.

1.4.2 Objetivos especificos

e Caracterizar los procesos empresariales que funcionan actualmente dentro de la

empresa GLOBAL S.A.S. para conocer dichos procesos Y las posibles mejoras a

implementar, aplicando la metodologia BPM.

e Diseflar procesos empresariales digitales en la empresa Global S.A.S. ademas de
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la determinacion de la viabilidad de incorporacion de tecnologias emergentes en

los mismos.

e Implementar el nuevo proceso de reclutamiento y seleccion de personal con la
aplicacion de inteligencia artificial (1A) y las nuevas tecnologias, para realizar
pruebas de funcionalidad sobre el prototipo y hacer los ajustes que sean

necesarios, conforme a la metodologia BPM.

1.5 Justificacion

Business Process Management (BPM) es una metodologia efectiva para lograr
que los procesos de las organizaciones sean mas eficientes y efectivos, y adaptarse a un
mercado cada vez mas competitivos, como lo destaca Pais (2018):

La necesidad de adaptarse a nuevos modelos de negocio y mercados, exige de las

empresas nuevas y mejoras formas de hacer las cosas que sélo podran ser

realizadas adoptando una nueva forma de pensar y entender las organizaciones.

BPM (Business Process Management), es un conjunto de métodos y tecnologias

para la gestion de procesos de negocio, que considera a los procesos como los

activos mas importantes de la empresa para crear valor a sus clientes. (p.15)

Segun Smith (2003), “Involucra el descubrimiento, disefio y distribucion de procesos
de negocio, asi como el control ejecutivo, administrativo y supervision de dichos

procesos de negocio, tiene que ver entonces con manejar el cambio para mejorar los
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procesos de negocio”. A través de la metodologia BPM se pueden modelar aspectos del

funcionamiento, procesos de negocio y requerimiento del sistema.

Es importante tener en cuenta que el proceso de reclutamiento y seleccién de
personal es una actividad habitual en toda organizacion empresarial y es necesario la
existencia de una dependencia encargada de hacer dicho proceso para el buen
funcionamiento de los procesos dentro de una empresa. Global Servicios S.A.S. se ha
dado cuenta que esta es una oportunidad de emprendimiento y de los requerimientos para
la seleccion de personal formado, capacitado y con experiencia y debe aprovechar esta
oportunidad de negocio para brindar este servicio ayudado de las nuevas tecnologias y el
personal idéneo para llevar a cabo esta seleccion del personal que requieren, evitando que
ingresen aspirantes que no tienen los conocimientos o la experiencia requerida para el

desempefio de las funciones para las cuales fueron contratados.

La empresa GLOBAL S.A.S. de la ciudad de Pasto, también podria mejorar sus
procesos empresariales con el uso de esas tecnologias de informacion y comunicaciones
para hacer el cambio de su modelo de negocios tradicional para lograr expandir sus
servicios hacia otras ciudades o regiones que requieran de estos servicios de seleccion de
personal, haciéndola mas competitiva frente a otras empresas que ya han iniciado su

transformacion tecnolégica.

El redisefio de su actual modelo de negocio, y de los procesos empresariales
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beneficiaria a las empresas solicitantes de las vacantes y a los que ofertan su fuerza de
trabajo en cuanto a la busqueda de los mejores candidatos, la comunicacién entre la
empresa Global S.A.S., las empresas solicitantes y candidatos, en la aplicacion de

pruebas de seleccion agregando valor al servicio que actualmente ofrece como empresa.

También se veria beneficiada la empresa Global S.A.S. ya que podria expandir su
mercado a otras ciudades y regiones aumentando sus ingresos Yy rentabilidad futura, ya
que los procesos empresariales no requieren mayores inversiones en cuanto a tecnologia
o0 personal, ya que los servicios pueden ser contratados en la nube y un asistente virtual
podria dar respuesta a las inquietudes de las empresas oferentes o de los candidatos a
cargos, que usualmente consumen gran cantidad de tiempo, para la persona que atiende

este proceso de brindar informacion.

Otra de las ventajas de la plataforma tecnoldgica que se propone implementar es que
las hojas de vida de los candidatos y las vacantes de las empresas estaran disponibles en
la base de datos del sistema, lo que hace posible reducir los tiempos de busqueda y
disminucidn del espacio fisico de almacenamiento. De igual manera las personas que
inscriban sus hojas de vidas en la base de datos de Global S.A.S. podran hacer las
actualizaciones de informacion y consultas, y las empresas se beneficiaran ya que tendran
disponible en tiempo real la informacidn del personal que requieran para posibles

vacantes y su participacion en la seleccion de personal para ocupar vacantes.
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De acuerdo con lo anterior, la empresa GLOBAL S.A.S quiere aprovechar esta
oportunidad incluyendo nuevas tecnologias en sus procesos de comunicacién, manejo
documental de aspirantes y empresas oferentes, y en la seleccidn de aspirantes. La
intermediacion realizada por GLOBAL S.A.S. entre las empresas que necesitan cubrir sus
vacantes y los aspirantes que necesitan vincularse a una empresa, proporcionan a la
empresa solicitante el reclutamiento de personal altamente calificado y la seleccién

adecuada para los perfiles y acorde a las funciones que debe desempefiar en el cargo.

1.6 Alcance y Delimitacion

1.6.1 Alcance

El desarrollo del analisis del estado actual (AS-1S), el estado futuro (TO-BE), mapa
de capacidades, matriz de analisis de brecha, disefio de procesos digitales, fueron
desarrollados para seis (6) de los procesos empresarial de la organizacion Global S.A.S. 'y
realizando su implementacion en el proceso de reclutamiento y seleccidn de personal,
proceso que soporta la principal actividad comercial de la empresa, que corresponde a la
tercerizacion de seleccion de personal, para permitirle a dicha empresa ofrecer un

servicio mucho mas agil, eficiente y competitivo.

1.6.2 Delimitacion
El presente proyecto se desarrollé con la informacion suministrada por los
trabajadores de las diferentes dependencias de la empresa Global S.A.S. ubicada en la

ciudad de Pasto, capital del departamento de Narifio, Colombia en el afio 2019
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Marco de referencia

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales

Como referentes internacionales para el desarrollo del proyecto se tendré en cuenta
los siguientes articulos cientificos: Montilva, Jonas, Barrios, Judith, Besembel, Isabel, &
Montilva, William. (2014). A Business Process Model for IT Management Based on
Enterprise Architecture. Los autores describen un modelo de proceso de negocio y sus
actividades para la gestion de tecnologias de la informacion, el cual puede ser
implementado para satisfacer los objetivos del negocio y proporcionar los servicios de Tl

que exigen las organizaciones.

La aplicacion exitosa de las Tecnologias de Informacion (T1), en una organizacion,
depende de los procesos de negocio utilizados para manejar estas tecnologias. Es
ampliamente reconocido que el uso de la practica de Arquitecturas Empresariales (AE)
para organizar dichas tecnologias es un factor critico de éxito para lograr una mejor

alineacion Negocio-TI.

Este modelo de procesos de negocio para la Gestion T1 puede ser utilizado en
medianas y grandes empresas como un marco para modelar y analizar los procesos
gerenciales de TI, en el contexto de organizaciones latinoamericanas publicas o privadas.

Este modelo esta siendo utilizado como marco para la re-ingenieria de procesos y el
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redisefio de los departamentos de Tl de dos organizaciones gubernamentales venezolanas,
aportando la experiencia aprendida y las estrategias para contrarrestar la resistencia al
cambio que ofrecen los empleados de las entidades publicas, quienes estas
particularmente acostumbrados a realizar sus actividades de una tnica forma. Por lo
tanto, se realizara la identificacion y planificacion de la gestion de los interesados del

proyecto, en pro se lograr su participacion eficaz en el mismo.

En el articulo de Schmiedel, T., Recker, Jan., y Janvom, Brockec (2019). La relacion
entre la cultura BPM, los métodos BPM vy el rendimiento del proceso, se analiza los
resultados luego de la aplicacion de una encuesta a un total de 581 practicantes de
multiples industrias, los cuales sugieren que la aplicacion correcta de los métodos BPM
contribuyen directamente a mejorar el rendimiento de sus procesos, estableciendo una
cultura BPM. Esta determinacion supone que la aplicacion correcta de los métodos BPM
produce beneficios como el aumento del rendimiento de los procesos de negocio de una

organizacion.

2.1.2 Nacionales

Como referentes para el desarrollo del proyecto se tendréa en cuenta los siguientes
proyectos de grado de la Maestria en Gestion de Tecnologia de la Informacion,
pertenecientes a la Universidad Nacional Abierta y a Distancia “UNAD”, en los cuales se

realiza inicialmente el analisis de estado actual de algunos procesos, posteriormente su
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modelado, para pasar a la formulacion de propuestas de redisefio y automatizacion de los

mismos, todo esto siguiendo las fases establecidas en la metodologia BPM.

El proyecto denominado “Aplicacion de la Metodologia Gestion de Procesos de
Negocio - BPM, para el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en la
Direccion Regional Oriente — INPEC” presentado por Moisés Lopez Cardenas en la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD. En este proyecto se aplica la
metodologia de gestion de procesos BPM para el analisis del proceso sistema de gestion
de seguridad y salud en el trabajo, iniciando con el analisis de la situacion actual del
proceso, luego modelandolo con la notacion BPMN para pasar a presentar la propuesta de

automatizacion de las principales actividades que se realizan en dicho proceso.

El proyecto denominado “Modelado del proceso de gestion financiera de la UNAD
mediante BPM” presentado por Ruth Marcela Escobar Payares en la Universidad
Nacional Abierta y a Distancia — UNAD. En este proyecto se modela el proceso de
Gestion Financiera de la UNAD, mediante los lineamientos de la metodologia BPM
(Business process management), con el fin de presentar una propuesta de redisefio del
proceso, que permita contribuir al mejoramiento de las actividades que actualmente se
Ilevan a cabo en la verificacion de la situacion financiera de los estudiantes. Este
proyecto servirad de guia para la realizacion del modelamiento del proceso de

reclutamiento y seleccidn de personal en la empresa Global S.A.S.
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El proyecto denominado “Propuesta de modelamiento BPM del subproceso de
gestion de requerimientos para el departamento de Desarrollo y Tecnologias de la
Comunicacion en la Uniagustiniana” presentado por Nidia Stella Garcia Roa en la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD. En este proyecto se establece una
estrategia de aplicacion BPM 4&gil, concebida desde el modelado del subproceso de
gestion de requerimiento actual en el Departamento de Desarrollo y Tecnologias de la
Comunicacion de la Universidad Uniagustiniana. Este proyecto servira de ejemplo de la

aplicacion de los lineamientos establecidos en la metodologia BPM para su ejecucion.

2.2 Marco teérico

La metodologia BPM (acronimo de Business Process Management o Gestion de
Procesos de Negocio), es un conjunto de técnicas de gestion que ayudan a las empresas a
conocer, estudiar y gestionar todos sus procesos profesionalmente y de forma integral, asi
como a detectar con precision oportunidades de mejora, haciendo que los procesos sean

al mismo tiempo, mas eficientes y eficaces.

La gestion de procesos de negocios abarca el cémo estudiamos, identificamos,
cambiamos y hacemos seguimiento a los procesos de negocios, para asegurarnos de que
estos funcionen correctamente y puedan mejorarse con el tiempo. A menudo enmarcado
en términos del flujo diario de trabajo, y si, el "flujo de trabajo™ generalmente encaja bajo

el paradigma de la mejora del proceso o procesos. Cabe destacar que un proceso
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ineficiente ocasiona pérdidas a las organizaciones y poco aprovechamiento de la

informacidn disponible.

La metodologia BPM también se considera como una practica comercial, que abarca
técnicas y métodos estructurados. No es una tecnologia, aunque existen tecnologias y
software en el mercado que llevan ese rotulo debido a lo que permiten: es decir,
identificar, modificar, monitorear y optimizar procesos existentes en las organizaciones,
para que se alineen con un estado de cosas futuro deseado, presumiblemente

mejorandolos.

El uso exitoso de la metodologia BPM generalmente implica lo siguiente:

e Centrarse en torno a cumplimiento de metas organizacionales, no tareas, para
garantizar que se mantenga el enfoque adecuado

e Correccion y mejora de procesos antes de realizar su automatizacion, para no
incurrir en cambios organizacionales improductivos o desastrosos.

e Establecer procesos y asignar la propiedad no sea que el trabajo y las mejoras
simplemente desaparezcan, y lo haran, a medida que la naturaleza humana tome el
control y el impulso se agote.

e Estandarizacion de los procesos en toda la organizacion para que puedan
entenderse y gestionarse mas facilmente por los involucrados, y de esta forma

reducir errores y mitigar riesgos
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e Estar dispuestos a los cambios continuos para que las mejoras se puedan
implementar y extender en el tiempo

e Mantener como primera opcion la mejora y optimizacion de los procesos
existentes, en lugar de construir nuevos procesos, que puedan ocasionar gastos e
inversiones cuya ganancia obtenida no sea compensada por la inversion realizada
en ellos.

e Debe implementarse la evaluacion continua de los procesos de toda la
organizacion e incluir acciones para mejorar el flujo total de ellos. Todo esto lleva

a un ciclo de evaluacion y mejora continua de la organizacion.

Las fases que se pueden reconocer en la metodologia BPM son:
e Planificacion y alistamiento estratégico.
e Analisis de procesos
e Disefio de los procesos
e Implementacion
e Seguimiento de los procesos

e Refinamiento de los procesos

BPM en si mismo es quizas la metodologia de mejora de procesos ideal porque
aborda explicitamente la complejidad de los procesos entre aplicaciones y repositorios
cruzados, e incorpora procesos basados en datos y en contenido, todo de manera

continua.
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2.2.1 La arquitectura de negocio de BPM

Segun Salazar (2016) citando a Garimella, Lees y Williams (2008), una arquitectura
de negocio es la representacion en disefio de como su empresa se define a si misma,
como esta conformada, que papeles cumple, qué objetivos tiene plasmado y como
generan valor en le empresa. Cada empresa tiene su arquitectura organizacional con
respecto a los objetivos que se desea alcanzar y que actividades apoyan al cumplimiento

de estos. (p.48).

Una arquitectura de procesos es una representacion mediante diagramas de las
cadenas de valor y de procesos de negocio que se desarrollan dentro de una organizacion.
Incluye tanto los procesos de funcionamiento principales como también los procesos de
apoyo a la gestion. “Una arquitectura de procesos demuestra de forma clara donde se crea
valor y como se relacionan y alinean los procesos operacionales con las estrategias y

objetivos de la organizacion” (Garimella, Lees y Williams) (2008).

Siempre es adecuado aplicar una metodologia para la construccion de una
arquitectura de procesos, esta metodologia debe estar alineada a las necesidades de la
organizacion, ya que ayudara a optimizar los procesos de negocio. Los estados de cambio
por los que pasa un proceso desde una condicion de rendimiento a otra se conocen como
Ciclo de proceso, BPM dentro del ciclo de procesos, abarca cuatro etapas: Modelizacion,

Ejecucidn, Monitorizacion y Optimizacion.
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2.2.2 La arquitectura tecnolégica de BPM

Segun Club BPM (2011) la arquitectura tecnoldgica de BPM, nos permite lo siguiente:

» Focalizar el desarrollo de aplicaciones en la implementacion de soluciones de
negocio.

» Mejorar la calidad del resultado final de los desarrollos reforzando el uso de
estandares.

* Reducir la complejidad y los tiempos de desarrollo (time to market).

« Optimizar el rendimiento de las aplicaciones, favoreciendo su modularidad y
escalabilidad.

» Facilitar la portabilidad entre plataformas

« Simplificar el mantenimiento de aplicaciones.

» Predecir costes de desarrollo y mantenimiento de manera mas precisa.

Implica una gran cantidad de analisis operativos y diagramas de flujo, y propuestas
mas sofisticadas realizadas por disefiadores de procesos, ademas de herramientas de
simulacién para que los procesos se puedan ejecutar virtualmente para identificar cuellos

de botella u otros problemas relacionados con personas o infraestructura involucrados.

Notacion de Procesos de Negocio — BPMN

BPMN se define como una notacién grafica, con un estandar internacional, para la
automatizacion de procesos, partiendo de disefios graficos, esto hace que aumente en las

organizaciones la capacidad de comprension y comunicacion de sus procedimientos
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internos. Por ser una notacion grafica es mucho més facil que el modelo sea entendido por
las partes que intervienen, al igual que el flujo que sigue el proceso durante su ejecucion,
la relacion entre sus actividades y la automatizacion de forma més rapida (OMG we set

the standard, 2017).

Existen elementos basicos en BPMN que se utilizan durante la elaboracion de los
modelos, como lo son; objetos de flujo, participantes, objetos de conexion, y los datos
gue se conectan entre si de acuerdo a la accion que deba realizar el proceso. Ademas de
los elementos basicos antes mencionados existen unos elementos llamados artefactos, su
funcion es enriquecer con informacion la descripcion del proceso pero que no tienen

influencia en la logica del mismo.

El objetivo de BPMN es el de modelar los procesos mas no involucrarse en otras
estructuras empresariales, pues si asi lo fuera el nivel de complejidad seria mucho mayor.
Los modelos de BPMN se relacionan con facilidad con otros modelos de la arquitectura

empresarial (Freund, 2014).

Desde su creacion BPMN ha pasado por varias versiones que siempre han tenido
como objetivo disponer de una notacion grafica estandarizada, que facilite la
automatizacion de los procesos. En la actualidad BPMN cuenta con la version 2.0 ytoma
el nombre de Gestion de Procesos de Negocio y Notacién como se conoce hoy en dia

(Freund, 2014).
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El hecho de modelar los procesos de acuerdo a la notacion BPMN, hace que las

organizaciones no se tengan que someter a una sola herramienta de BPM, dado que se

ajusta a un sin nimero de suites que existen en el mercado y no se necesita que cada vez

que se cambie de herramienta se capacite el personal en otras notaciones.

Tabla 1. Simbolos de la notacion BPMN version 2.

Elemento

Descripcion

Notacién

Evento

Un evento es algo que "sucede"
durante el curso de un proceso 0 una
coreografia. Estos eventos afectan el
flujo del modelo y generalmente
tiene una causa (disparador) o un
impacto (resultado). Los eventos son
circulos con centros abiertos para
permitir marcadores internos para
diferenciar diferentes
desencadenantes o resultados. Ahi
son tres tipos de eventos, segun
cuando afectar el flujo: inicio,
intermedio y final.

Start

Intermediate

End

O
O
L3

Actividad

Este tipo de actividad se utiliza
cuando el trabajo en proceso no
puede ser desglosado a un nivel mas
bajo de detalle.

Esta actividad muestra su contenido
a los usuarios finales a medida que se
avanza en el flujo del proceso.

|

Tarea
manual

Es una tarea que espera ser ejecutada
sin la asistencia de algin motor de
ejecucion de procesos de negocio 0
aplicacion.

Tarea de
Script

Es una tarea que se ejecuta por un
motor de procesos de negocio. Las
tareas de script son automaticas
utilizadas por Bizagi para enviar

-




Tabla 1. (Continuacion)

notificaciones personalizadas
(correos electronicos).

Subproceso | Los detalles del subproceso no son
reusable visibles en el diagrama. Un signo
"mas" en el centro inferior de la Sub-Process
forma indica que la actividad es un Name
subproceso y tiene un nivel de
detalle mas bajo.

Puerta de Una puerta de enlace se utiliza para
enlace controlar  la  divergencia vy
convergencia de flujos de secuencia
en un proceso y en una coreografia.
Por lo tanto, determinard Ila
ramificacion, bifurcacion, fusion, y
union de caminos. Los marcadores
internos indicaran el tipo de control
del comportamiento.

Flujo de Se usa un flujo de secuencia para

secuencia mostrar el orden en que las >
actividades se realizaran en un
Proceso.

Flujo de Se usa un flujo de mensajes para

mensajes mostrar el flujo de mensajes entre e e g o e

dos participantes que  estan
preparados para enviarlos 'y
recibirlos.

Asociacion Una asociacion se utiliza para
vincular informacion y artefactos
con elementos gréﬁcos BPMN. LT T T T T YT TP T T RTS8
Anotaciones de texto y otras

Los artefactos se pueden asociar con
elementos graficos Una punta de
flecha en la asociacion indica una
direccion de flujo (por ejemplo,
datos).

R )

Pool Un pool es un contenedor de
procesos simples (contiene flujos de
secuencia dentro de las actividades).
Un proceso debe estar contenido

Name

completamente dentro de un
contenedor. Siempre debe existir por
lo menos un pool.




Tabla 1. (Continuacion)

Carril

Los carriles se
diferenciar roles
posiciones, departamentos,

etc.

El primero carril del proceso es
creado automaticamente cuando se
crea el proceso.

Todos elementos deben pertenecer a
algan carril.

utilizan para
internos,

Name

Name | Name

Objetos de
datos

Los objetos de datos proporcionan
informacién sobre qué actividades
requieren ser realizadas y / o lo que
producen. Los objetos de datos
pueden representar un objeto
singular o una coleccion de objetos.
La entrada de datos y la salida de
datos proporcionan informacion
para procesos.

Mensaje

Un mensaje se utiliza para
representar el contenido de la
comunicacion entre dos
participantes

Grupo  (un
cuadro
alrededor de
un

grupo de
objetos
dentro

la misma
categoria)

Un grupo es una agrupacion de
elementos graficos que estan dentro
de la misma categoria. Este tipo de
agrupacion no afecta la secuencia
del flujo dentro del grupo. EI nombre
de la categoria aparece en el
diagrama como la etiqueta del
grupo. Las categorias se pueden
utilizar para documentacion o fines
de analisis. Los grupos son una
forma en que las categorias de
objetos se pueden visualizar
visualmente en el diagrama.

Anotacion de
texto
(adjunto con
un
Asociacion)

Las anotaciones de texto son un
mecanismo para que un modelador
proporcionar informacién de texto
adicional para el lector de

un diagrama BPMN.

_Descriptive Text

Here




43

2.2.3 BPMS (Business Process Management Suite).

Una vez analizado que es BPM y BPMN, es indispensable hacer énfasis en la suite de BPM
(BPMS) como el Software que facilita realizar la gestion de los procesos de negocio, BPM
(Business Process Management) es la tendencia ya consolidada que esta cambiando la forma de
gestionar los procesos y las operaciones de las empresas, permitiendo mucha mayor flexibilidad,

mayor automatizacion y mayor potencia.

En este sentido, la competitividad es el motor que impulsa las acciones empresariales en el
momento con el fin de lograr mejores medios que permitan competir con mayores oportunidades,
hacen que las empresas estén en una constante bisqueda de mejores practicas en sus formas de

operar.

En estas circunstancias la gestion de procesos de negocio ha hecho que emerja un nuevo
concepto de soluciones tecnoldgicas, conocido como BPMS (Business Process Management

Suite).

A continuacidn, se mencionan algunos de los principales beneficios que trae un BPMS:

» Mejorar el desempefio dado que se automatizan las tareas concurrentes que
pueden ser sencillas, pero ocupan gran cantidad de tiempo.

» Los procesos automatizados se ejecutan con transparencia, los
usuarios saben que deben hacer y cuando.

» Toda la informacion dispersa en sistemas individuales puede ser integrada en uno
solo.

» Asignacion de tareas por roles, los cuales se le asigna a un funcionario
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y no a un empleado en particular por si este es remplazado.
» Los usuarios pueden participar en todas las etapas del ciclo de vida del proceso.
» Monitoreo constante del cumplimiento de las actividades de los procesos.
» Medio para la mejora continua de los procesos, al poder planificar con
anticipacion que es lo que hay que hacer en cada posible escenario y de
esta forma reducir la incertidumbre, los errores y las situaciones
indeseadas.
» Flexibilidad al utilizar decisiones automatizadas para definir el
flujo del proceso. Por ejemplo, si una tarea esta retrasada podras
reasignarla a otro empleado.
» Agiliza los tiempos de respuesta de Tl ante los nuevos cambios y requerimientos,
COmo son:
- Flexibilidad en la incorporacion de mejoras a los procesos en caso de ser
necesarias.
- Disminucion en los tiempos en la incorporacion de las nuevas funcionalidades

(STATUM, 2014).

2.2.4 Inteligencia artificial

A partir de la inteligencia humana, se han desarrollado multiples y diversas
innovaciones tecnoldgicas, como el procesamiento de la informacion para resolver
problemas y tomar decisiones a partir de maquinas que operan a través de los llamados

algoritmos inteligentes.
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La inteligencia artificial se sustenta en algoritmos inteligentes o en algoritmos de
aprendizaje que, entre muchos otros fines, se utilizan para identificar tendencias
econdmicas, procesamiento eficiente y escalable de datos de pacientes, predecir nuestros

comportamientos digitales, entre otras posibilidades.

Un algoritmo puede ser definido como un conjunto preciso de instrucciones o reglas,
0 como una serie metddica de pasos que puede utilizarse para hacer céalculos, resolver
problemas y tomar decisiones. Sin embargo, a diferencia de las personas, los dispositivos
basados en IA no necesitan descansar y pueden analizar grandes volimenes de
informacion a la vez. Asimismo, la proporcion de errores es significativamente menor en

las maquinas que realizan las mismas tareas que sus contrapartes humanas.

Durante las Gltimas décadas, se han utilizado diferentes métodos para desarrollar
algoritmos utilizando grandes voliumenes de datos e informacidn, algunos metodos son:
redes neuronales, algoritmos genéticos, aprendizaje por refuerzo, entre otros. En esencia,
a partir de la aplicacion de Inteligencia Artificial se busca que las tecnologias permitan
que los sistemas computacionales adquieran: autodependencia, reconfiguracion
autoadaptativa, negociacion inteligente, comportamiento de cooperacion, supervivencia
con intervencién humana reducida, entre otros rasgos. Y todo esto, supone la utilizacion
de diferentes técnicas que se basan en el reconocimiento de patrones a fin de resolver

problemas, maximizar objetivos y optimizar el procesamiento de informacion.

Un elemento importante en la Inteligencia Artificial es el aprendizaje automatico que

tiene como objetivo lograr que las computadoras aprendan.
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Existen 5 paradigmas fundamentales del aprendizaje automético (Domingos, 2015):
e Algoritmos evolutivos
e Conexionismo y redes neuronales
e Simbolismo
e Redes bayesianas

e Razonamiento por analogia

La inteligencia artificial no es un campo monolitico, sino que esta dividido en varias
ramas como se muestra en la figura 1, tales como: el aprendizaje automatico, el
procesamiento de lenguaje natural, los sistemas expertos, la vision por computadoras, el

reconocimiento automatico del habla, la planificacion y la robotica (Vasquez 2018).

Figura 1. Ramas de la Inteligencia Artificial Al

— Supervisado
—| Aprendizaje Automatico 1

No supervisado

Procesamiento del
lengzuaje natural

Por refuerzo

—  Sist ert -
1stemas expertos Pro

Intelizencia Artificial [~ Visién por computadoras

Raconccimiento
automatico del habla

L Planificacion

Robética

Fuente: Autoria propia
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La idea de que los ordenadores o los programas informaticos puedan tanto aprender
como tomar decisiones es particularmente importante y algo sobre lo que deberiamos ser
conscientes, ya que sus procesos estan creciendo exponencialmente con el tiempo.
Debido a estas dos capacidades, los sistemas de inteligencia artificial pueden realizar

ahora muchas de las tareas que antes estaban reservadas solo a los humanos.

Las tecnologias basadas en la IA ya estan siendo utilizadas para ayudar a los
humanos a beneficiarse de mejoras significativas y disfrutar de una mayor eficiencia en
casi todos los ambitos de la vida y de la misma manera, esta cambiando la forma de hacer
negocios al proporcionar ventajas competitivas a las empresas que busquen entender y

aplicar estas herramientas de forma rapida y eficaz.

2.2.4.1 Aprendizaje automatico: El aprendizaje automatico (machine learning) es uno de
los enfoques principales de la inteligencia artificial y se trata de un aspecto de la
informatica en el que los ordenadores o las maquinas tienen la capacidad de aprender sin
estar programados para ello. Un resultado tipico serian las sugerencias o predicciones en
una situacion particular. El aprendizaje automatico usa algoritmos para aprender de los

patrones de datos y utilizar el conocimiento adquirido para la toma de decisiones.

En la figura 2 se muestran tres subconjuntos de aprendizaje automatico que pueden

utilizarse
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Figura 2. Subconjuntos del Aprendizaje automatico

Aprendizaje
Automaitico
2
| r
Supervizado No zupervizado Por refuerzo
Aprende a reaccionar
_l Basado en tareasl _| Basado en tareas S ElTio

Fuente: Autoria propia

Aprendizaje supervisado: En este subconjunto los algoritmos usan datos que ya han
sido etiquetados u organizados previamente para indicar como tendria que ser
categorizada la nueva informacion. Con este método, se requiere la intervencion
humana para proporcionar retroalimentacion.

Aprendizaje no supervisado: En este subconjunto los algoritmos no usan ningdn
dato etiquetado u organizado previamente para indicar como tendria que ser
categorizada la nueva informacién, sino que tienen que encontrar la manera de
clasificarlas ellos mismos. Por tanto, este método no requiere la intervencion
humana.

Aprendizaje por refuerzo: En este ultimo subconjunto los algoritmos aprenden de
la experiencia, en otras palabras, hay que suministrarles «un refuerzo positivo» cada

vez que acierten.
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2.2.4.2 Aprendizaje profundo: Una de las aplicaciones mas poderosas y de mayor
crecimiento de la inteligencia artificial es el aprendizaje profundo o deep learning. Se
trata de un subcampo del aprendizaje automatico que se utiliza para resolver problemas

muy complejos y que normalmente implican grandes cantidades de datos.

El aprendizaje profundo se produce mediante el uso de redes neuronales, que se
organizan en capas para reconocer relaciones y patrones complejos en los datos. Su
aplicacion requiere un enorme conjunto de informacion y una potente capacidad de
procesamiento. Actualmente, se utiliza en el reconocimiento de voz, el procesamiento del
lenguaje natural, la vision artificial, la identificacion de vehiculos en los sistemas de

asistencia al conductor, la seleccién automatica de personal entre otras aplicaciones.

El uso de estas tecnologias relacionadas con la inteligencia artificial es cada vez mas
frecuente en las empresas, ganando terreno en la gestion de procesos, con sus ventajas y

desventajas.

“La inteligencia artificial o I.A. abarca los métodos de percepcion automatizada, el

aprendizaje, la comprension y el razonamiento informatizados”. (ECOnoticias, 2015).

Los sistemas de inteligencia artificial son, hoy, sistemas complejos dedicados en la

mayor parte de los casos a tareas sencillas o poco criticas. Esto es cierto para la gran
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mayoria de empresas y aplicaciones, sobre todo fuera de las grandes tecnoldgicas

globales.

Por otro lado, la Inteligencia artificial permite agilizar procesos, automatizar tareas
cada vez mas complejas y aumentar la seguridad en determinados sectores (como el
sector quimico o farmacéutico). Estas consecuencias del uso de inteligencia artificial en
las empresas son positivas porque, liberan al trabajador humano de las tareas mas

tediosas y dejan tiempo disponible para realizar tareas mas creativas y productivas.

2.2.4.3. Las ventajas de la 1A en las empresas: La probabilidad de error en su operativa
es casi nula: son sistemas fiables, exactos y que tienen una bajisima probabilidad de error
en sus tareas. Como es logico, depende del disefio y la implementacion, pero existen

soluciones empresariales con un nivel de eficacia excelente.

Una de las grandes areas de aplicacion de la inteligencia artificial es el desarrollo de
chatbots capaces de redirigir consultas sencillas a los departamentos adecuados para su
gestion, idoneos para realizar tareas repetitivas: esto permite liberar al capital humano

para que se dedique a tareas de mas alto nivel o a tareas creativas.

Son sistemas perfectos para realizar tareas peligrosas o de alta precision. La
inteligencia artificial nunca se cansa: esto permite realizar tareas sin descanso, 24 horas,

siete dias a la semana, 365 dias al afio, aumentando la productividad enormemente.
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2.2.4.4. Posibles desventajas del uso de sistemas basados en 1A: Solo acttan para lo que
estan programadas, ya que, de momento, los sistemas basados en 1A son bastante simples

y solo se encargan de tareas especificas.

No tienen emociones como los seres humanos: esto los invalida para tareas que
requieran de empatia, como comentamos cuando hablabamos de los empleos que no
estan en riesgo ante la llegada de los robots. Hay que aclarar que esta es una desventaja
de los sistemas basados en A, pero es una ventaja para nosotros, los humanos, como

trabajadores.

Son sistemas que carecen de creatividad, y por los mismos motivos como se

menciono anteriormente, son sistemas que no nos podran sustituir en trabajos creativos.

2.2.5 Tecnologia de 1A aplicada en la seleccion de personal

Actualmente el proceso de seleccion y reclutamiento de personal esta atravesando
una profunda transformacion, pasando de ser un proceso asimétrico en el cual solo los
empleadores eran los Unicos que evaluaban a los aspirantes, a procesos simétricos donde
apoyados en herramientas tecnologicas se logran automatizar algunos pasos del proceso,

y a la par mantener informado al aspirante sobre su avance en pro de ser elegido.

Las compariias a nivel mundial estan incorporando nuevas tecnologias para la

realizacion del proceso de reclutamiento y seleccion de empleados con la aplicacién de
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tendencias tecnolégicas como la inteligencia artificial, que posibilita la funcion de
realizar el primer filtro para determinar que candidatos encajan mejor con el perfil que se

esta buscando, ademas de facilitar la comparacion de perfiles de aspirantes.

En el caso especifico de la empresa Global S.A.S. al presentarse un gran nimero de
aspirantes en una determinada convocatoria, se puede haciendo uso de Inteligencia
artificial apoyada de algoritmos de redes neuronales, realizar una primera seleccion de
aspirantes cuya formacion académica minima y respuestas suministradas en la plataforma
de inscripcion de la empresa, cumplan con los requerimientos minimos de acuerdo al

perfil a suplir, permitiéndoles avanzar en el proceso.

Los candidatos que logren superar la seleccion inicial realiza haciendo uso de
Inteligencia artificial (algoritmos), pasaran a la realizacion de entrevista personal, en la
cual un profesional del area de conocimientos de la vacante a cubrir, evaluara sus
conocimientos especificos y con los resultados de la misma, determinar el mejor

candidatos o candidatos para contratacion.

La inteligencia artificial se demuestra cuando una maquina puede realizar una tarea,
antes realizada por un ser humano y que se considera que requiere la capacidad de
aprender, razonar y resolver problemas. Las tecnologias convergentes junto con Big Data
e Internet of Things (loT) estan impulsando el crecimiento de la 1A. Las maquinas se

comunican entre si y ahora son capaces de una percepcion avanzada, capturan millones



53
de puntos de datos en segundos, procesan la informacion y toman decisiones, todo en
cuestién de segundos. A medida que la IA evolucione, las maquinas tendran mas
capacidad para actuar fisicamente en funcién de su inteligencia, lo que eventualmente

llevard a maquinas que pueden construir mejores versiones de si mismas.

Segun Benitez (2013) Dentro del campo de la IA, una de las ramas con mayor
proyeccion son los denominados sistemas expertos, en lo que el objetivo es disefiar un
sistema que permita analizar un conjunto de datos y realizar tareas tipicamente asociadas
a la figura de un profesional experto como el diagnostico, la deteccién de fallos, la
planificacion o la toma de decisiones. Los datos con los que trabaja el sistema experto

pueden ser de naturaleza muy diversa.

Tabla 2. Areas de aplicacion de la Inteligencia artificial - 1A

Area Aplicaciones

Medicina Ayuda al diagnostico
Analisis de imagenes biomédicas

Procesado de sefales fisiologicas

Ingenieria Organizacion de la produccién
Optimizacién de procesos
Calculo de estructuras

Planificacién y logistica




Tabla 2. (Continuacion)
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Diagnostico de datos

Toma de decisiones

Economia

Anédlisis financiero y bursatil
Anélisis de riesgos

Estimacién de precios en productos
derivados

Mineria de datos

Marketing y fidelizacion de clientes

Biologia

Analisis de estructuras biologicas

Genetica médica y nuclear

Informatica

Procesos de lenguaje natural
Criptografia
Teoria de juegos

Linguistica computacional

Robdtica y automatica

Sistemas adaptativos y de rehabilitacion
Interfaces cerebro-computadora
Sistemas de vision artificial

Sistemas de navegacion autbnoma

Fisica y matematicas

Demostracién automatica de teoremas
Analisis cualitativo sistema no-lineales

Caracterizacion de sistemas complejos

Avreas de aplicacion de IA, recuperado de https://ebookcentral-proguest-com.
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Para dar solucidn a la problematica planteada se involucraria el area de la Ingenieria,
buscando lograr la optimizacion de los procesos recurriendo a la gestion de procesos de
negocio BPM (Business Process Management), que es una metodologia de gestion
corporativa que tiene como objetivo incrementar la eficiencia y eficacia, asi como la

optimizacién de procesos de negocio de las empresas.

Hay procedimientos en las compafiias que estan muy bien definidos en su
nacimiento, pero a medida que el negocio va creciendo se vuelven cada vez mas
complejos. En estos casos, es imprescindible contar con la metodologia BPM que ayude a
la automatizacion y optimizacion de procesos, simplificandolos, y a la vez haciéndolos

mas eficientes.

2.2.6 Chatbots

Es en la actualidad uno de los términos de moda dentro del ambito del marketing
digital, para muchos profesionales, son los chatbots suponen el siguiente paso en la
evolucidn de Internet después de los websites 2.0, que dieron un mayor protagonismo al
usuario o la irrupcion de las apps, que supuso un impulso en la venta de moviles

inteligentes.

Una de las grandes ventajas de los chatbots es que, a diferencia de las aplicaciones,

no se descargan, no es necesario actualizarlos y no ocupan espacio en la memoria del
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telefono. Otra es que se pueden tener integrados varios bots en un mismo chat. De esta

forma evitar estar saltando de una app a otra segun lo que necesitemos en cada momento.

Los chatbots son programas que imitan la conversacién con personas mediante
inteligencia artificial, algo que, utilizado eficazmente en empresas, podria agilizar
procesos e impedir la existencia de usuarios frustrados que dejen de contratar los

servicios.

Ya son muchos los sectores que estan apostando por estos modelos conversacionales
y los han integrado en diferentes plataformas como un servicio de valor afadido.
Muchos de los sectores de la economia estan aprovechando las ventajas de la inteligencia
artificial y los modelos conversacionales. El sector bancario, turistico, las compafiias
aseguradoras y otros sectores que cuentan con grandes centralitas virtuales telefonicas
para la atencion al cliente, utilizan sistemas que responden directamente a preguntas,
facilitan la realizacion de gestiones y pagos o aportan informacion inmediata sobre

cuentas, saldos o transacciones, entre otras acciones.

Los chatbots suelen agruparse en tres grandes blogues segun sus funcionalidades, con el

objetivo de:

e Incentivar ventas: en este caso, el modelo conversacional guia a las personas en la

seleccion, busqueda y compra de productos y servicios de una marca.
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e Optimizar la atencion del cliente: mediante la resolucion de dudas y quejas, de
forma rapida y con el objetivo de agilizar gestiones a los usuarios.
e Generar contenido: facilitando el acceso a actualizaciones periédicas a modo de
alerta 0 mediante el envio de mensajes personalizados en base a la conversacion

mantenida previamente con el chatbot.

2.2.6.1 Principales usos de chatbots en las empresas: El uso de chatbots no es algo
exclusivo de grandes marcas y presupuestos. Cualquiera que gestione un pequefio
comercio, proyecto personal o blog, tiene la posibilidad de configurar su propio chatbot y
adaptarlo a las necesidades de su negocio o proyecto dentro de una estrategia comercial o
de marketing. La aparicion durante los Gltimos afios de plataformas especializadas que se
integran a su vez en redes sociales (como Facebook) o plataformas de mensajeria

(Telegram).

2.2.7 Redes Neuronales Artificiales (RNA)

Las Redes Neuronales Artificiales (RNA) estan remotamente relacionadas con
las redes neuronales bioldgicas, aunque las RNA no se acercan a la complejidad del
cerebro, existen dos similitudes clave, la primera es que los bloques de construccion de
ambas redes son dispositivos de computacion simple, la segunda es que las conexiones

entren neuronas determinan la funcion de la red (Martin, Howard, & Mark, 1996).

Las caracteristicas principales de las RNA son que, aprenden de la experiencia, es
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decir en base a su entorno tienen la posibilidad de modificar su comportamiento
para producir respuestas consistentes, generalizan de ejemplos anteriores a nuevos
ejemplos, es decir, una vez entrenadas, pueden tener respuestas similares a ligeras
variaciones en las entradas y ademas son capaces de aprender algo que nunca

habian visto como un patrén por ejemplo (Cardenes, 2006).

De manera general, una RNA es una maquina disefiada para modelar la forma en
la que el cerebro realiza una tarea o funcion de interés en particular, usualmente es
implementada utilizando componentes electronicos o es simulada mediante

software en computadora digital.

Para lograr un buen desempefio, las RNA emplean una gran interconexion de neuronas

(unidades procesadoras) (Haykin, 1999).

Las RNA ofrecen propiedades Utiles como lo son la no linealidad, es decir, las
neuronas y sus interconexiones pueden ser lineales o no lineales, el mapeo de
entradas y salidas que puede ser modificado segun el entrenamiento de la red para
obtener salidas esperadas conforme a las entradas de esta, la capacidad de la red
para adaptar los cambios en los pesos sinapticos sobre el ambiente que la rodea,
en la clasificacion de patrones, provee informacion sobre qué patrones elegir y
muestra confianza sobre las decisiones tomadas, el contexto de la informacion se

trata de manera natural, tienen uniformidad de analisis y disefio que parte de su
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analogia neurobioldgica (Haykin, 1999).

2.2.8 Perceptron Multicapa

Es un tipo de RNA que sirve como un actuador universal de funciones. Es una
red de retro propagacion (Backpropagation) que contiene al menos una capa oculta con
suficientes unidades no lineales y que puede aproximar cualquier tipo de funcién
o relacion continGa entre un grupo de variables de entrada y salida. Es por esto que
es un tipo de RNA flexible y no lineal, que tiene la capacidad de generalizacion, es
decir, de dar salidas satisfactorias a entradas que el sistema no ha visto antes en
su fase de entrenamiento. Tiene una arquitectura compuesta por una capa de

entrada, una capa de salida y una o mas capas ocultas (Marin, 2007).

Figura 3. Taxonomia de una red neuronal artificial
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Fuente: Del Brio, 2002.

El término de capa oculta hace referencia a que esta parte de la red neuronal no es
visible directamente desde la entrada ni desde la salida de la red. La funcién de las

neuronas ocultas es la de intervenir entre la entrada externa y la salida de la red de
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una manera Gtil. Agregando més capas ocultas, la red es capaz de extraer gran
orden estadistico de sus entradas (Haykin, 1999). La figura x muestra la estructura
de un perceptron multicapa con dos capas ocultas, activacion sigmoidal y una salida

con funcion de activacion lineal (Jiménez, 2012).

Figura 4. Estructura de un perceptron multicapa
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Fuente: Estructura de un perceptron multicapa

Para llevar a cabo la propuesta de la implementacion del nuevo proceso de
reclutamiento y seleccion de personal virtual y estandarizado, se realizara una
investigacion de los procesos de seleccion de personal mas adecuados para
ser aplicados en la empresa Global S.A.S, con el fin de obtener los datos necesarios
para establecer las variables requeridas para el desarrollo de la RNA para uso en el

subproceso de preseleccion de personal.

Para el desarrollo de la anterior etapa se tomara como base la secuencia y
los diagramas de flujo de procesos presentados por (Chiavenato, 2007), el
cual se adapto a las necesidades y posibilidades de una organizacion, la cual destaca

los aspectos clave del proceso de seleccion de personal propuesto



para una organizacion.

Figura 5. Metodologia de la investigacion para el disefio y validacion de la RNA
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Fuente: Fuente: Basado en (Ozdemir & Temur, 2009).

Figura 6. Propuesta de mejora para el proceso de seleccion de personal.
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Para la seleccion de criterios para la evaluacion de personal se obtendra informacion
principalmente de los documentos como el de descripcion del perfil que se busca, la

entrevista y las pruebas de personalidad, psicométricas y de habilidades.

2.2.9 Diseno de la estructura de la RNA

Esta etapa es de gran importancia, ya que es la base para determinar la precision en
los resultados esperados de la RNA, para la solucién al problema planteado en el
proyecto se determina la utilizacion de un perceptron multicapa como el tipo de RNA
mas apto debido a sus caracteristicas de procesamiento de datos mediante capas ocultas,
ya que el proceso de preseleccion de aspirantes se puede catalogar como un problema de
clasificacion.

La RNA se disefia mediante uso de software especializado para este caso especifico
un perceptron multicapa con un total de 16 entradas, con una capa oculta con siete

neuronas, y una capa de salida.

2.2.10 Entrenamiento de la RNA

Una vez definida la estructura de la RNA, se dara paso al proceso de entrenamiento,
el cual consiste en entrenar la RNA para realizar un determinado tipo de procesamiento
de datos, donde una vez alcanzado un nivel adecuado de entrenamiento, se pasa a la fase
de operacion y la red puede ser utilizada para llevar a cabo la tarea que le sea asignada.

Se utilizard un entrenamiento supervisado, en el cual se ingresa a la red un conjunto de
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patrones de entrada acompafado de la salida esperada. Los pesos se modifican de manera

proporcional al error producido entre la salida real de la red y la esperada.

El algoritmo de aprendizaje utilizado es el método del gradiente conjugado, el cual es
un algoritmo utilizado para resolver problemas de ecuaciones lineales. Al ser este un
método iterativo, es ideal para aplicarse en sistemas dispersos y brinda generalizacién en
matrices no simétricas. Como medida de rendimiento se utilizara la pérdida de entropia
cruzada (cross entropy), la cual mide el rendimiento de un modelo de clasificacion cuyo

resultado es un valor de probabilidad entre O y 1.

2.2.11 Validacion de la RNA

Consistird en generar una base de datos que sea distinta a la del entrenamiento de la
red, con informacion de fallas distintas a las utilizadas en el entrenamiento, con el
objetivo de verificar si la red puede identificar, localizar y magnificar las fallas

ingresadas.

2.2.12 Pruebas RNA

Las pruebas se realizaran posteriormente a la validacion de la red. Son consideradas
como el mejor estandar para la evaluacion del modelo de la red. Unicamente pueden ser
aplicadas cuando la red ya ha sido completamente entrenada y validada, generalmente

son utilizadas para evaluar modelos competentes.
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2.2.13 Herramientas tecnoldgicas para el disefio e implementacion de la plataforma

tecnoldgica.

Bizagi: Es un software que permite disefiar, documentar mapas de procesos. Esta
poderosa herramienta tecnolégica apoya a la metodologia BPM el cual la hace ver mas
integral, més funcional convirtiéndola de esta manera en la potente herramienta de
gestion de procesos de negocios para las diferentes empresas que pretenden ser diferentes

y alcanzar mejores resultados en sus actividades diarias.

Python: es un lenguaje de programacion creado por Guido van Rossum a principios de
los afios 90 cuyo nombre esta inspirado en el grupo de comicos ingleses “Monty Python”.
Es un lenguaje similar a Perl, pero con una sintaxis muy limpia y que favorece un codigo
legible. Se trata de un lenguaje interpretado o de script, con tipado dinamico, fuertemente

tipado, multiplataforma y orientado a objetos

Matlab: Es un programa computacional que ejecuta una gran variedad de
operaciones y tareas matematicas. Es una herramienta poderosa, y puede manejar los
calculos involucrados en problemas de ingenieria y ciencia. Su nombre significa “Matriz
laboratory” (laboratorio de matrices) y fue disefiado en un principio para trabajar con
vectores y matrices, actualmente abarca un gran nimero de aplicaciones, y puede ser
usado para resolver un gran abanico de problemas técnicos relacionados con matematica,

desde la evaluacion de una simple funcion hasta la resolucion numérica de sistemas de
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ecuaciones diferenciales parciales.

Visual Studio Code: es un editor de codigo fuente desarrollado por Microsoft para
Windows, Linux y macOS. Incluye soporte para la depuracion, control integrado de Git,
resaltado de sintaxis, finalizacion inteligente de cddigo, fragmentos y refactorizacion de
cdédigo. También es personalizable, por lo que los usuarios pueden cambiar el tema del
editor, los atajos de teclado y las preferencias. Es gratuito y de cddigo abierto, aunque la
descarga oficial esta bajo software privativo e incluye caracteristicas personalizadas por

Microsoft.

Dialogflow. Es una herramienta de creacion de chatbots capaz de entender el
lenguaje natural y que provee infraestructura para recrear conversaciones y construir
dialogos con el fin de interactuar con el usuario de manera fluida. Pertenece a Google
desde su compra en septiembre del 2016. Destaca entre sus competidores debido al
amplio abanico de interfaces de conversacion que llega a abarcar: Google Home,
wearables, coches, teléfonos, etc. Actualmente soporta mas de 14 idiomas y cada vez es

mas capaz de hacer frente al uso de abreviaturas y fallos ortograficos.

Chatfuel. Es una herramienta de inteligencia artificial que permite crear un chatbot

conversacional a través de Facebook Messenger para todo tipo de fines:

e Medios: Chatfuel permite crear bots capaces de enviar noticias, hacer clippings, y
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mantener informados a los lectores
e Avatar personal: puedes crear un bot que responda preguntas sobre ti, presentar
un porfolio, etc.
e E-Commerce: capaz de proporcionar la tecnologia necesaria para construir un bot
para adquirir productos.
e Atencion al cliente: crea chats capaces de dar respuesta a tus clientes en tu propia

pagina web.

2.3 Marco contextual

Global servicios generales y suministros S.A.S. identificada con nit 901084249-5,
con domicilio en la ciudad de Pasto, es una empresa dedicada a la comercializacion,
suministro, mantenimiento y reparacion de maquinaria y equipos de oficina, informatica
y hogar, de equipos eléctricos, electronicos y tecnologia en general, instalaciones
eléctricas, instalaciones locativas, y la prestacion de servicios profesionales, tecnolégicos

y generales, a nivel local, regional, nacional y/o internacional.
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Figura 7. Organigrama empresa Global S.A.S.
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2.4 Marco legal

2.4.1 Ley 50 de 1990

Ley que introduce nuevas reglamentaciones de subcontratacion en el codigo
Sustantivo de Trabajo, dentro de las cuales esta el trabajo temporal; el cual consiste en
brindar el servicio de labores ocasionales en ausencias de personal por licencias,
vacaciones, picos de produccion etc... siempre y cuando la labor del colaborador no se
relacione con el objeto social de la empresa que solicita el servicio. Este tipo de
subcontratacion tiene una maxima duracion de seis meses, prorrogables a seis meses mas.

Es decir, un afio.
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2.4.2 Ley 1429 de 2010.

En esta ley se prohibe contratar actividades misionales permanentes a través de
modalidades que afecten los derechos constitucionales, legales y prestacionales
consagrados en las normas laborales vigentes. “El personal requerido en toda institucion
y/o empresa publica y/o privada para el desarrollo de las actividades misionales
permanentes no podra estar vinculado a través de Cooperativas de Servicio de Trabajo
Asociado que hagan intermediacion laboral o bajo ninguna modalidad de vinculacion que
afecte los derechos constitucionales, legales y prestacionales consagrados en las normas

laborales vigentes”

2.4.3 Decreto 583 de 2016
Segun este decreto, se entiende como tercerizacion laboral los procesos que un
beneficiario desarrolla para obtener bienes o servicios de un proveedor, siempre y cuando

cumplan con las normas laborales vigentes.

El mismo Decreto establece que la tercerizacion es ilegal cuando concurran dos
elementos: se vincula a una persona para el desarrollo de las actividades misionales
permanentes a través de un proveedor de los mencionados en el decreto; y, se vincula
personal de una forma que afecte los derechos constitucionales, legales y prestacionales

consagrados en las normas laborales vigentes.
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2.4.4 Resoluciéon 2021 de 2018

La resolucion 2021 reitera la prohibicion de la intermediacion laboral ilegal. Es un
Ilamado de atencion al interior del mismo Ministerio de Trabajo para afinar la vigilancia

y el control de la tercerizacion ilegal.

“Es una reiteracion, es un mensaje institucional para que los inspectores de

trabajo observen y ejerzan una mejor vigilancia y control, sean mas estrictos ante

la intermediacion laboral ilegal”

Lo otro positivo de la circular, es que los trabajadores y los sindicatos se pueden
valer de sus precisiones y conceptos para sustentar las querellas que presenten ante el
mismo Ministerio de Trabajo por casos de tercerizacion laboral ilegal. La tercerizacion

laboral en una entidad o empresa debe ser la excepcion, y no la regla, como actualmente

sucede.

“La regla debe ser la contratacion directa en los términos que establece la ley”
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Metodologia

3.1 Tipo de Investigacion
El paradigma de la investigacion es cuantitativo, porque se hace la medicion de los
tiempos de ejecucion y la eficiencia de las actividades dentro del proceso de

reclutamiento y seleccion de personal

El tipo de investigacion es analitico-descriptivo porque los resultados se basan en la
observacion y anélisis descriptivo de lo encontrado, con el fin de caracterizar y optimizar
los procesos empresariales de la empresa Global S.A.S. en especial el proceso de

reclutamiento y seleccidn de personal.

3.2 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es experimental, porque permite medir y comparar las
variables de tiempo de ejecucion y de eficiencia entre el proceso actual y el proceso
mejorado de reclutamiento y seleccidn de personal con la implementacién de algoritmos

de inteligencia artificial.

3.3 Pablacion

La poblacion de la presente investigacion esta constituida por todos los trabajadores

de la empresa Global S.A.S. de la ciudad de Pasto.
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3.4 Muestra
Se extrae como muestra de la poblacion a todos los trabajadores a cargo de la
realizacion del proceso de reclutamiento y seleccion de personal en la empresa Global S,

A.S. de la ciudad de Pasto.

3.5 Fuentes de informacion
Estas fuentes son instrumentos para el conocimiento, busqueda y acceso a la

informacion acerca de la investigacion que dio origen al presente proyecto.

3.5.1 Fuentes de informacion primaria.

En la investigacion se contd con este tipo de informacion que fue suministrada
directamente por los funcionarios involucrados en los procesos empresariales en estudio

de la empresa Global S.A.S. de la ciudad de Pasto.

3.5.2 Fuentes de informacion secundaria.

Es la informacién documental que orienta el analisis y evaluacidn del actual modelo

de negocios de la empresa Global S.A.S. de la ciudad de Pasto.
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3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

3.6.1 Entrevista.
Se utilizara esta técnica ya que es eficaz para obtener datos relevantes y significativos,
a través de la aplicacién de una entrevista estructurada a los encargados de los procesos

dentro de la Empresa

3.6.2 Encuesta.
Esta técnica permitira recoger la percepcion de cinco (5) funcionarios de la empresa
Global S.A.S. sobre las necesidades de digitalizacion de los procesos empresariales que

actualmente se estan llevando a cabo en la organizacion.

3.6.3 Observacion.
Esta técnica permitira recoger informacion para contribuir a la realizacion de la

caracarizacion de los procesos empresariales seleccionados en la empresa Global S.A.S.

3.7 Metodologia de desarrollo

BPM es un concepto, definido por Garimella, Lees, & Williams como:
Un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias utilizados para disefar,
representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales; un enfoque
centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de

la informacion con metodologias de proceso y gobierno. (p.16)



73

Por lo general, en el BPM (Segun los conceptos BPM del CBOK) se identifican las
siguientes fases:

e Planificacion y alistamiento estratégico,

e Analisis de procesos

e Disefio de los procesos

e Implementacion

e Seguimiento de los procesos

e Refinamiento de los procesos

3.7.1 Planificacion y Alineamiento Estratégico

En esta etapa se obtiene una vision amplia de los procesos de negocio en linea con la
cadena de valor, examinando toda la documentacion de la organizacion disponible y
caracterizando como los procesos estan alineados con los servicios prestados, con la
atencion al cliente, con el soporte a la gestion y con las ventas.

Para eso, se deben realizar los siguientes 4 pasos:
«  Enmarcar la organizacion.
« Identificar los procesos primarios de gestion y apoyo.
« Identificar los indicadores de desempefio.

»  Preparar para el analisis de los procesos.
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3.7.2 Andlisis de los procesos

En esta etapa se realiza la observacion de los procesos exactamente de la forma en
que estan sucediendo en la empresa en el momento actual, para obtener una “imagen”
que permitira hacer el modelado y la evaluacién de los procesos de la organizacion. Es
con este analisis del momento presente que se hace posible comprender lo que podria
mejorarse. Los pasos de esta fase son los siguientes:
»  Entrevista con los actores involucrados en el proceso o procesos a analizar
* Analisis de la documentacion de los procesos. Se pueden documentar los procesos
con una herramienta BPMN, mediante su modelado.
«  Documentacion del anélisis

«  Validacion del entendimiento y documentacion

3.7.3 Disefio de los procesos

En esta fase podemos tomar decisiones teniendo en cuenta la informacion obtenida
en la fase anterior, llamada AS-IS. Ahora que ya se conocen los obstaculos, fallas,
retrasos y otras deficiencias del proceso o procesos analizados (con el mayor detalle
posible), es el momento de alinearlos con los objetivos estratégicos de la empresa y
disefiar un nuevo proceso. Se puede recurrir a la realizacion de simulaciones basadas en
escenarios incluyendo en ellas las mejoras identificadas. Los pasos de esta fase son los
siguientes:
« Analizar las deficiencias y hacer comparaciones

« Disenar el proceso y hacer el analisis del uso de TI.
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«  Procedimientos de aprobacion del nuevo proceso

«  Creacion del plan de implementacion

3.7.4 Implementacion de los Procesos

La implementacion es una fase que se puede realizar de dos maneras. A través de
una implementacién sistémica, es decir, con la ayuda de la tecnologia y los softwares
especificos para eso denominados BPMS, o una implementacion no sistémica, que no
tiene este tipo de herramientas.
Independientemente de cual se va a utilizar, el objetivo es el mismo: permitir y poner en
accion la ejecucion de los procesos como se han definido y documentado, en la forma de

un flujo de trabajo.

3.7.5 Seguimiento de los procesos

En esta fase se realiza la verificacion del cumplimiento de las metas estratégicas de
la organizacion, y sus procesos internos, mediante el control de los indicadores
apropiados para la evaluacion de los resultados. Los indicadores de desempefio mas
empleados por lo general implican cuatro dimensiones: el tiempo de duracion del
proceso, el costo monetario gastado en el proceso, la capacidad de produccion y su
calidad, que examina si hay muchos fallas o errores en cuanto a una entrega satisfactoria

a los clientes del proceso.
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3.7.6 Refinamiento de los Procesos
Es en esta fase se inicia con la mejora continua del proceso o procesos
seleccionados, analizando el seguimiento de la fase anterior, comprobando si los
objetivos estratégicos se estan alcanzando o no, si se lograron las metas definidas durante

la fase de modelado, en comparacion con los resultados obtenidos en la préctica.

El refinamiento de los procesos también puede entenderse como la transformacién
del proceso o procesos seleccionados a mejorar con la aplicacion de la metodologia BPM,
a través de una evolucion planificada y siempre supervisada en relacion con los

resultados medidos.

El fin de la aplicacion de la metodologia BPM lo podemos resumir en mejorar el
rendimiento, reducir los costes y satisfacer las necesidades del cliente y la relaciones con

ellos.
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Resultados

4.1 Caracterizacion de los procesos empresariales de Global S.A.S.

En la empresa Global S.A.S. de la ciudad de Pasto, se logro identificar los siguientes
procesos de negocio, los cuales brindan soporte para llevar a cabo su principal actividad
econdmica, correspondiente a la tercerizacion del proceso de reclutamiento y seleccion de

personal, se describen a continuacion de la siguiente manera:

4.1.1 Proceso de promocion de servicio y mercadeo

Actualmente el proceso de promocion de servicio y mercadeo se lleva a cabo en la
empresa realizando los siguientes pasos:

Paso 1. El encargado del area de mercadeo de la empresa realiza cada tres meses un
sondeo de empresas del sector publico o privado que puedan ser posibles clientes de la
empresa Global S.A.S, y de las nuevas empresas que en los ultimos meses hayan iniciado
a funcionar en la ciudad de Pasto.

Paso 2. El encargado del area de mercadeo programa visitas a las empresas del
sector publico y privado de la ciudad de Pasto, que se identifico pueden ser posibles
clientes del servicio.

Paso 3. Previa autorizacion y confirmacidn via telefdnica, se realizan las visitas a las
empresas contactadas con el fin de dar a conocer de manera personal los servicios de que
brinda la empresa Global S.A.S., ademas de darles a conocer las ventajas que tercerizar el

proceso de reclutamiento y seleccion de personal puede traerles como organizacion, entre
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los cuales se destacan la reduccidn de costos, vinculacion de los mejores candidatos,

control y optimizacién del desempefio del vinculado.

Paso 4. El encargado del area de mercadeo también realiza cada tres meses la

promocidn de los servicios de la empresa Global S.A.S, haciendo uso de medios de

comunicacion locales como son: radio por medio de la emisora Todelar de Pasto, y el

periddico Diario del Sur.

Figura 8. Diagrama BPM del proceso actual de servicio y mercadeo.
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4.1.2 Proceso de suscripcion de empresas
Actualmente el proceso de suscripcion de empresas se lleva a cabo en la empresa

Global S.A.S realizando los siguientes pasos:

Paso 1. El encargado del area de mercadeo de la empresa, previa comunicacién via
telefénica concreta una cita para realizar la suscripcion de la empresa interesada en hacer

uso de los servicios de la empresa Global S.A.S

Paso 2. Se realiza la visita a la empresa que va a suscribir el servicio, y esta se lleva
a cabo en las instalaciones de la empresa que va a realizar la suscripcion, en la cual se

informan las condiciones de la prestacion del servicio.

Paso 3. Se toman los datos de contacto de la empresa suscriptora como son:
direccion, namero telefonico fijo, numero celular y correo electrénico, para mantener
comunicacion constante, y de esta forma al momento de presentarse una vacante en la
empresa suscriptora del servicio, esta pueda informar oportunamente la o las vacantes
que desea cubrir, especificando el nivel de formacion, conocimientos, capacidades y

aptitudes que necesitan posea el nuevo personal que desean vincular.

Paso 4. Si la empresa interesada en suscribir el servicio esta de acuerdo con las

condiciones establecidas por Global S.A.S., se realiza la correspondiente suscripcion.
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Figura 9. Diagrama BPM del proceso actual de suscripcion de empresas.
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4.1.3 Proceso de recepcion de hojas de vida

Actualmente el proceso de recepcion de hojas de vida se lleva a cabo en la empresa
realizando los siguientes pasos:

Paso 1. El encargado de la oficina de talento humano de la empresa Global S.A.S
realiza la recepcion de hojas de vida de aspirantes con sus respectivos soportes
académicos y laborales, de no contar con estos soportes la hoja de vida no es recibida.

Paso 2. El aspirante diligencia en su totalidad el formato de hoja de vida establecido

por la empresa, para este fin.
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Paso 3. El encargado de la oficina de talento humano realiza el registro del aspirante
en la base de datos de candidatos de la empresa.

Paso 4. Se le informa al aspirante que la recepcion de la hoja de vida no implica una
inmediata vinculacion laboral con la empresa Global S.A.S., aclarandole que su hoja de
vida reposara en la base de datos de la empresa y la informacion en ella contenida, seréa
manejada bajo los pardmetros de seguridad que exige la ley, con la finalidad de
informarle sobre las posibles vacantes a las cuales puede aplicar en un futuro.

Paso 5. Se deposita la hoja de vida del aspirante y sus soportes, de acuerdo a la letra
inicial de su primer apellido, en los archivadores de la oficina de talento humano,

destinados para tal fin

Figura 10. Diagrama BPM del proceso actual de recepcion de hojas de vida

Recepcipon Hoja de Vida (No aprobada) P Recepcién Hoja de vida (Aprobada)
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: Entrega de S imacenamiento
) .. condiciones con Hoja de vida en
5¢ informa sobre Global SAS archivador
faltade soportss
Entrega Hoja
de Vida
Diligenciar
Entrega Hoja 3 Formato Global
devida

SAS.

Fin

Oficina Talento Humano

ecepcion Hojas de Vida

13 Proceso 1

Aspirante

Fuente: Autoria propia
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4.1.4 Proceso de reclutamiento y seleccion de personal empresa GLOBAL S.A.S.
Actualmente el proceso de reclutamiento y seleccidn de personal se lleva a cabo en
la empresa realizando los siguientes pasos:

Paso 1. El procedimiento inicia especificando el perfil del postulante, teniendo en
cuenta los requerimientos de la empresa solicitante con la relacion de las competencias o
caracteristicas que debe cumplir para que pueda postularse a la vacante que se esta
ofreciendo, luego de lo cual se realiza la busqueda o convocatoria de los postulantes que
cumplan con las competencias que se han definido anteriormente, haciendo uso
inicialmente de la base de datos fisica y digital (archivo excel) de aspirantes con que
cuenta la empresa, a quienes ya se evaluaron o que dejaron su hoja de vida anteriormente
(para convocatorias pasadas), y de no encontrarse postulantes a fines, recurriendo a otros
medios como: publicacién de anuncios o avisos en el diario y radio local, ademas de la
publicacion de la vacante en el mural de acceso al publico de la empresa.

Paso 2. En el siguiente paso se realiza la evaluacion de los postulantes reclutados o
convocados, para escoger el mas idéneo o idoneos para la vacante disponible, iniciando
con una preseleccion de aspirantes que cumplan con los requisitos minimos solicitados y
asi obtener un numero razonable a los cuales evaluar, para posteriormente pasar a citarlos
a evaluacion mas especializada mediante la realizacion de:

e Prueba de conocimientos

e Prueba psicologica

e Entrevista final
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Los postulantes que no superen la fase de preseleccion son consultados sobre su
deseo de ser incluidos en la base de datos de aspirantes de la empresa, para ser tenidos en
cuenta en futuras convocatorias, en las cuales su perfil si aplique, de lo contario se les

informa el dia y hora que pueden acercarse a recibir su hoja de vida.

Paso 3. Durante el proceso de evaluacién también se corrobora que la informacion y
las referencias laborales y personales brindadas por el postulante sean veraces, por medio
de comunicacidn via telefonica, con los numero suministrado al momento de haber

realizado el registro en la empresa Global S.A.S.

Posteriormente luego de haber evaluado a todos los postulantes o candidatos, se
procede a seleccionar al que mejor desempefio haya tenido en las pruebas y entrevista

realizada, siendo este el candidato elegido para cubrir el puesto vacante.

Paso 4. Una vez que se ha elegido al candidato mas iddneo, este avanza a
contratacion, es decir, a firmar el contrato en donde se estipula el cargo a desempeniar, las
funciones que realizara, la remuneracidn que recibira, el tiempo que trabajara con la

empresa, y demas aspectos que segun el cargo sean necesarios acordar.

En determinados casos se establece adicionalmente un periodo de prueba, con el fin
de evaluar directamente su desempefio en su nuevo puesto, ademas de su capacidad para

relacionarse con sus nuevos jefes, compafieros de trabajo y subordinados.

5. Finalmente, una vez que se ha seleccionado y contratado al nuevo personal, se

procura que este se adapte lo mas pronto posible a la empresa, acordando con la empresa
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contratante el tiempo necesario para llevar a cabo el procedimiento de induccion y

capacitacion, con el fin de que se pueda desempefiar correctamente en su nuevo puesto.

Figura 11. Diagrama BPM del proceso actual de reclutamiento y seleccion de personal.

Proceso de Candidatos s Seleccion Candidato
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Fuente: Autoria propia

4.1.5 Proceso de contratacion

Actualmente el proceso de contratacion se lleva a cabo en la empresa realizando los
siguientes pasos:

Paso 1. El encargo de la oficina de Talento Humano informa al aspirante
seleccionado las diferentes condiciones que tendra su vinculacion con la empresa, como
las funciones que desempefiaran, la entidad en la cual las desempefaran, las entidades en
las cuales se realizar su afiliacidn a salud, pensiones, riesgos profesionales y el salario a

devengar.
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Paso 2. Se pone en conocimiento del aspirante seleccionado el contrato que se

elaboré con el fin de formalizar la vinculacién laboral a iniciar.

Paso 3. Se da un tiempo prudencial para que el aspirante realice la lectura de su

contrato laboral, y decida si acepta o no las condiciones estipuladas en él, y realiza la

firma del documento.

Ademas, se realiza la firma del contrato a término fijo, en el cual se establece la

duracion del mismo, de acuerdo a la necesidad de vinculacién informada por la entidad

contratante.
Figura 12. Diagrama BPM del proceso actual de contratacion.
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Fuente: Autoria propia
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4.1.6 Proceso de generacion y liquidacion de nomina
Actualmente el proceso de generacion y liquidacion de némina se lleva a cabo en la

empresa realizando los siguientes pasos:

Paso 1: Al finalizar cada mes, el responsable de la oficina de talento humano realiza
la compilacion de las novedades presentadas por los empleados durante el mes a liquidar
como lo son: incapacidades, vacaciones, permisos no remunerados entre otros.

Paso 2: Se ingresan el numero de dias laborados y las novedades de cada uno de los
trabajadores en el archivo Excel, que ha sido editado con las formulas correspondientes
para el calculo de los diferentes conceptos de ndmina.

Paso 3: Se realiza el registro en el archivo Excel utilizado para liquidar némina del
namero de horas extras diurnas, nocturnas y festivos, cuando se hayan realizados por
alguno de los empleados de la empresa

Paso 4: Se realiza la version inicial de la ndmina para ser presentada a la gerencia de
la empresa para su revision y firma.

Paso 5: Se realizan las correcciones informadas por la gerencia si hubiese lugar, de lo
contrario se continua el proceso.

Paso 6: Se traslada la version final de la nébmina a la oficina de contabilidad, para que
esta realice la consignacion de los respectivos valores a las cuentas de ahorros de los

trabajadores y los pagos de seguridad social a que hubiese lugar en dicho mes.
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Figura 13. Diagrama BPM del proceso actual de generacion y liquidacién de némina.
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Fuente: Autoria propia

4.1.7 Andlisis del estado actual de los procesos de la empresa Global S.A.S

De acuerdo al ciclo de vida del BPM que propone (Robledo, 2014) en su modelo,
donde plantea tres fases principales y estas a su vez contienen dos etapas cada una, se ha
justificado su utilizacion en el presente proyecto de investigacion teniendo en cuenta la
viabilidad que se identifica en relacidn al analisis del modelo de negocios que se utiliza
actualmente en la empresa, en donde se han evidenciado multiples oportunidades de
mejora que se pretenden dar a conocer con este proyecto, especificamente en la forma en
que actualmente se esta llevando a cabo el proceso de reclutamiento y seleccion de

personal.
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4.1.7.1 Estado inicial de automatizacion de los procesos

Al realizar el andlisis del estado actual de automatizacion de los procesos en la
empresa Global S.A.S. y como se puede observar en la figura 12, se evidencio que la
totalidad de sus procesos no se encuentra automatizados, lo que posibilita la presentacion
de un plan de mejoramiento, realizando la automatizacidn total o parcial de varios de

ellos.

Tabla 3. Estado actual de automatizacion de los procesos.

ESTADO ACTUAL DE LOS PROCESOS

Procesos automatizados 0
Procesos no automatizados 100
Total 100%

Fuente: autoria propia

Figura 14. Estado actual de automatizacion de los procesos

ESTADO DE LOS PROCESOS
0

» Procesos automatizados 8 Procesos noautomatizados

Fuente: Autoria propia
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Como se puede observar en la gréafica el 100% de los procesos de la empresa no se
encuentran automatizados, por el contrario, se realizan de forma manual y haciendo uso

de hojas electrénicas de Excel.

4.1.7.2 El mapa de capacidades como herramienta de planeacion

Para definir el mapa de capacidades TO-BE lo mas facil es tomar el mapa de
capacidades AS-IS e identificar las capacidades que deben ser afectadas. Cada cambio
que debe ocurrir se marca como una brecha. Una brecha puede consistir en:

e Agregar una nueva capacidad.

e Eliminar una capacidad existente.

e Ajustar una capacidad, ya sea en su alcance (cambia parcialmente su objetivo) o

en su implementacion (se debe hacer de una manera distinta).

Si la transformacion es grande en cuanto a cambios en el negocio, es posible que se
afecte también la estructura de paquetes. Una vez se han identificado todas las brechas, se
procede a disefiarlas acciones necesarias para hacer el cambio que se necesita. Estos
cambios pueden derivar en nuevas contrataciones, ajustes en los procesos de negocio,
cambios en la estructura organizacional, cambios en el soporte tecnoldgico de la empresa,

entre otros.



90

Figura 15. Arquitecturas para la trasformacion de empresas.
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La transformacion basada en el mapa de capacidades consta de 4 etapas:

1. Disefiar la situacion objetivo.

2. Disefar el mapa de capacidades objetivo.

3. Identificar las brechas, o sea los cambios en el mapa de capacidades.

4. Para cada brecha disefiar las acciones necesarias para hacer el cambio.

Estas acciones se agrupan luego en iniciativas o proyectos

Para representar el estado de madurez de las capacidades de los procesos se utilizara

la siguiente escala de medicidn, iniciando con el porcentaje de cero (0%) al encontrarse la

capacidad sin desarrollo, hasta el cien (100%), que le brindaria a esa capacidad un valor

diferenciador frente a los competidores.

No capacidad

Capacidad aislada

Porcentaje de cumplimiento de 0 a 20%

Porcentaje de cumplimiento de 20% a 40%
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Capacidad sirviendo Porcentaje de cumplimiento de 40% a 60%
Capacidad estratégica Porcentaje de cumplimiento de 60% a 80%
Capacidad diferenciada Porcentaje de cumplimiento de 80% a 100%

Tabla 4. Estado actual de las capacidades (AS-1S)

Capacidad 1. No 2. 3. 4. 5. Acciones
capacidad | Capacidad | Capacidad | Capacidad Capacidad para cerrar

aislada sirviendo estratégica | diferenciada | la brecha.

Ejecutar
actividades
de mercadeo

en linea

Permitir la
inscripcion
de empresas

en linea

Permitir la

inscripcioén
de aspirantes

en linea

Definicion de

perfiles




Tabla 4. (Continuacion)

Difusién de

convocatorias

de vacante en

linea.

Preseleccion
de aspirantes
en linea

(examenes)

Verificacion
de soportes
académicos y

laborales

Evaluacion
de aspirantes

(Entrevista)

Contratacion

de aspirantes

Induccion a
NUevos

trabajadores
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La generacion de los modelos TO-BE permite establecer que se quiere lograr con la

nueva implementacion de los procesos digitales, que serian la base para definir el nuevo

modelo de negocios de la empresa y la posibilidad de descubrir oportunidades de mejora

continua.

Para las capacidades establecidas relacionadas con el proceso de reclutamiento y

seleccion de personal

Tabla 5. Estado Ideal de las capacidades (TO-BE)

Capacidad 1. No 2. 3. 4, 5. Acciones para
capacida | Capacida | Capacida | Capacidad | Capacidad cerrar la brecha.
d d aislada d Estratégic | diferenciad
sirviendo a a
Ejecutar Implementacio
actividades nde
de mercadeo plataforma
en linea ’ tecnoldgica,
que haga uso
delAy
Chatbot.
Permitir la Implementacio
inscripcioén n de
de empresas plataforma
en linea . tecnoldgica,




Tabla 5. (Continuacion)

que haga uso
delAy

Chatbot.

Permitir la Implementacid

inscripcion nde

de aspirantes plataforma

en linea tecnologica,
que haga uso
delAy
Chatbot.

Definicion Creacion de

de perfiles equipo de
trabajo
integrado por
oficina de
talento humano
y asesores
externos

Difusion de Implementacio

convocatoria

s de vacante

en linea.

nde
plataforma

tecnoldgica,




Tabla 5. (Continuacion)

que haga uso
delAy

Chatbot.

Preseleccion

de aspirantes

Uso de

algoritmos de

en linea inteligencia

(exadmenes) artificial para
realizar la
preseleccion de
aspirantes

Verificacion Verificacion de

de soportes

académicos y

soportes

haciendo uso

laborales de Tics
Evaluacion Creacion de
de aspirantes equipo de
(Entrevista) trabajo

integrado por
oficina de
talento humano
y asesores

externos




Tabla 5. (Continuacion)

Suministrar
informacion
de pagos

realizados

Implementacio
nde
plataforma
tecnologica,
que haga uso
delAy

Chatbot.

4.1.7.2 Identificacion del estado actual (AS-1S) del proceso.

Una vez identificado el proceso critico dentro de la empresa, en este caso el de

reclutamiento y seleccidn de personal, se continua con el estado en el que se encuentra,

resaltando las fortalezas y falencias que se estén presentando con el fin de plantear una

propuesta de mejora.

Para identificar el estado actual del proceso se recurrio inicialmente al gerente de la

empresa a quien se le aplicd una encuesta de igual manera al encargado de la oficina de

talento humano, dado que esta dependencia es la encargada de liderar este proceso, con el

fin de conocer como exactamente se esta llevando a cabo actualmente y las mejoras que

considera se pondrian a implementar en él, ademas de conocer las dificultades que se

presentan en el dia a dia de su realizacion.
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Como resultado de las entrevistas se pudo evidencias que el proceso se realiza

totalmente de forma manual y el flujo de informacién no es oportuno.

Tabla 6. Estado actual del proceso AS-I1S

PROCESO

FACTOR

Estado actual (AS-1S)

Reclutamiento y seleccion

de personal

Definir el perfil del

candidato.

El perfil de la vacante es
suministrado por la
empresa que contrata los

servicios de Global S.A.S.

Realizar preseleccion de

aspirantes.

Se realiza de forma manual
por parte del encargado del
area de talento humano,
quien revisa manualmente
las hojas de vida de los
aspirantes que se han

acercado a registrar su hoja

de vida en Global S.A.S.

Verificacion de
informacion y soportes de
formacion y referencias

laborales y personales.

Se realiza por parte del

encargado del éarea de
talento humano la
verificacion de la




Tabla 6. (Continuacion)

autenticidad de los soportes

presentados por los
aspirantes

preseleccionados.

Evaluacién especializada

(de  conocimientos vy

psicoldgica).

Se realiza la evaluacion de
conocimientos especificos
y psicolégica que debe
los

poseer aspirantes

seleccionados, por parte del

encargado del éarea de
talento humano
Entrevista final (candidatos | Es  realizada por el

mas accionados)

psicologo contratado para
la realizacion de esta
entrevista por la empresa

Global S.A.S.

Elaboracion del informe del
aspirantes 0  aspirantes
seleccionados, para la

vacante o vacantes a cubrir.

El encargado del area de
talento humano teniendo en
cuenta las puntuaciones
obtenidos por los aspirantes
en las pruebas de

conocimientos, psicologica




Tabla 6. (Continuacién)

y entrevista final, presenta
el aspirante o aspirantes
seleccionados para realizar

su contratacion.

4.1.7.3 ldentificacion de los factores criticos del proceso.

A partir del andlisis realizado anteriormente se identificaron los siguientes factores

considerados criticos y no criticos.

Estado futuro del proceso (TO-BE)

Una vez teniendo claro el estado actual en que se encuentra el proceso (AS-IS), y
partiendo del analisis de la informacidn recolectada, se plantea un estado futuro, a donde

se desea llegar luego de la aplicacion de las mejoras propuestas

A continuacidn, se hace una relacion de cada uno de los factores del proceso, el
estado en que se encuentra y el estado futuro al cual se desea llegar, y la descripcidn de

las actividades a realizar para cerrar la brecha entre los dos estados.
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Tabla 7. Resumen del estado actual (AS-1S) y futuro (TO-BE) del proceso de

reclutamiento y seleccion de personal.

FACTOR

ESTADO

ACTUAL (AS-1S)

ESTADO

FUTURO (TO-BE)

DESCRIPCION

DE LA BRECHA

Definir el perfil del

El perfil de Ia

El perfil del

Definir

candidato. vacante es | aspirante a buscar es | correctamente el
suministrado por la | definido por la | perfil del nuevo

empresa que | empresa solicitante | candidato 0

contrata los | con la asesoria del | candidatos que se

servicios de Global | encargado de | van a vincular a la

S.AS. talento humano de | empresa, de tal

Global S.A.S. manera que sea el

idéneo para

desemperiar las

funciones a asignar.

Realizar Se realiza de forma | Se realiza de forma | Automatizar el
preseleccion de | manual por parte del | automatizada proceso de

aspirantes.

encargado del area
de talento humano,
quien revisa

manualmente las

hojas de vida de los

haciendo uso de
algoritmos de redes
neuronales

(perceptron

multicapa) que ha

preseleccion  para
realizarlo de manera
mas agil y eficiente,

con disminucién de




Tabla 7. (Continuacion)

aspirantes que se
han acercado a

registrar su hoja de

sido  previamente
entrenados para
seleccionar los

esfuerzos y costos

para la empresa.

vida en Global | perfiles mas afines
S.AS. con el cargo a
cubrir.

Verificacion de | Se realiza por parte | La validacion de | Automatizar el
informacion y | del encargado del | referencias proceso de
soportes de [ area de talento | laborales y | validacion de
formacion y | humano la | personales referencias
referencias verificacion de la | presentadas por los | laborales y
laborales y | autenticidad de los | aspirantes se realiza | personales para
personales. soportes de manera | realizarlo de manera

presentados por los | automatica mas agil y eficiente,

aspirantes con disminucion de

preseleccionados. esfuerzos y costos

para la empresa.

Evaluacion Se realiza la | La evaluacion de | Eficiente
especializada  (de | evaluacion de | conocimiento realizacion de
conocimientos y | conocimientos especificos se | prueba de
psicoldgica). especificos y | realiza  por un | conocimiento

psicoldgica que

equipo de trabajo

especificos llevada




Tabla 7. (Continuacion)

debe poseer los
aspirantes
seleccionados, por

parte del encargado

del area de talento

conformado por el
jefe  de talento
humano 'y un

profesional del area

de conocimiento del

a cabo por un
equipo

multidisciplinario

humano cargo a suplir

Entrevista final | Es realizada por el | La entrevista se | La entrevista
(candidatos mas | psicologo realiza  por el | psicoldgica puede
accionados) contratado para la | psicologo ser agendada por el
realizacion de esta | encargado de esa | aspirante y
entrevista por la | funcion, 'y las | realizada por medio
empresa Global | entrevistas pueden | de video llamada si
S.AS. agendadas en linea | no puede realizarla
y su realizacion | de manera
mediante video | presencial en las
Ilamada skype instalaciones de la

Empresa.
Elaboracion del | EI encargado del | Generacion Generacion de
informe del | &rea de talento | automatico de los | resultados del
aspirantes 0 | humano teniendo en | resultados proceso de

aspirantes cuenta las | obtenidos en: | seleccion,
seleccionados, para | puntuaciones pruebas de | utilizando los datos




Tabla 7. (Continuacion)

la vacante 0 | obtenidas por los | conocimiento disponibles en la

vacantes a cubrir. aspirantes en las | especificos, base de base de la
pruebas de | psicoldgica y | plataforma
conocimientos, entrevista final por | tecnoldgica.
psicoldgica y | parte de los

entrevista final, | aspirantes durante
presenta el aspirante | el  proceso  de
0 aspirantes | seleccion.

seleccionados para
realizar su

contratacion.

4.2 Disefo de procesos digitales de la Empresa Global S.A.S.

4.2.1 Disefio del proceso digital de Promocion y Mercadeo

Para el caso especifico del proceso de promocion de servicio y mercadeo la propuesta
de mejora para la realizacion del proceso fue la siguiente:

Paso 1. En la pagina principal de la plataforma tecnolégica se brinda informacion
sobre el servicio especializado de reclutamiento y seleccion de personal, incluyendo
informacion de contacto de la empresa Global S.A.S como: direccidn, teléfono fijo, celular,

cuenta skype y correo electronico.
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Paso 2. Adicionalmente las empresas interesadas en conocer mayor informacion sobre
el servicio tienen disponible en la plataforma tecnoldgica el link denominado “MAS
INFORMACION”, mediante el cual pueden solicitar cita con el encargado de mercadeo de
la empresa, para conocer mayor informacién sobre el servicio que se presta.

Paso 3. En la plataforma ademas se incluye el servicio de chatboot, mediante el cual
la empresa interesada puede despejar dudas las 24 horas del dia sobre alguna inquietud en
relacion a las condiciones del servicio de la empresa.

Paso 4. Se realizan periodicamente publicaciones sobre el servicio que se presta en la

fan page de la empresa.

Mejoras que se obtendrian con la implementacion del nuevo proceso.

Para el caso del proceso de promocion y mercadeo las mejoras que se obtendrian con

la implementacion del nuevo proceso disefiado son las siguientes:

e Al hacer uso de una plataforma tecnologica disponible en internet, los servicios de
la empresa pueden ser promocionados no solo a nivel local, sino nacional.

e La empresa interesada en conocer mas acerca del servicio especializado de
reclutamiento y seleccion de personal, puede agendar en linea una cita para recibir
mayor informacion por parte del encargado del area de mercadeo.

e La implementacién de Chatbot en la plataforma tecnoldgica, posibilitaria la

atencidn sincronica y asincronica por este recurso, de las dudas e inquietudes de las
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empresas interesadas en conocer mayor informacién del servicio las 24 horas del

dia los siete dias de la semana.

Figura 16. Diagrama BPM del nuevo proceso de promocion y mercadeo
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Fuente: Autoria propia

4.4.2 Disefio del proceso de suscripcion de empresas
Para el caso especifico del proceso de suscripcion de empresas la propuesta de

mejoramiento para la realizacion del mismo fue la siguiente:

Paso 1. En la plataforma tecnologica se incluye un link denominado “SUSCRIBIR

SERVICIO” para que atreves de este, las empresas interesadas en cubrir un vacante se
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ponga en contacto con Global S.A.S., suministrando informacién como: nombre, correo
electrénico, numero celular y relacion de vacante o vacantes que se necesita cubrir.

Paso 2. El encargado del area de mercadeo realiza revision permanente de las

solicitudes registradas por empresas que desean cubrir sus vacantes.

Paso 3. El encargado del area de mercadeo se comunica via telefénica y correo
electrénico, con la empresa solicitante con el fin de informar sobre el valor del servicio
especializado de reclutamiento y seleccion de personal, y pasar a definir el perfil de la

vacante o vacantes a cubrir.

Paso 4. Si la empresa solicitante esta de acuerdo con el valor del servicio, se continua

con la realizacion de la correspondiente suscripcion.

4.4.2.1 Mejoras que se obtendrian con la implementacion del nuevo proceso.
Para el caso del proceso de suscripcion de empresas las mejoras que se obtendrian con la

implementacion del nuevo proceso disefiado son las siguientes:

e Al hacer uso de una plataforma tecnoldgica disponible en internet, la suscripcion

del servicio puede realizarse por las empresas interesadas en linea.
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e La implementacién del Chatbot en la plataforma tecnoldgica, posibilitaria la
atencion sincrdnica por este recurso, de las dudas e inquietudes de las empresas

interesadas en realizar la suscripcion del servicio las 24 horas del dia.

Figura 17. Diagrama BPM del nuevo proceso de suscripcion de empresas
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Fuente: Autoria propia

4.2.3 Disefio del proceso de recepcién de hojas de vida.
Para el caso especifico del proceso de recepcion de hojas de vida la propuesta de

mejoramiento para la realizacién del mismo fue la siguiente:

Paso 1. En la plataforma tecnoldgica de la empresa se informara a las personas

interesadas que tienen la opcién de postular su hoja de vida, y se incluye la opcion de
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hacerlo mediante un link denominado “POSTULESE AQUI” que se ubicara en la parte

superior de la pagina principal del sitio.

Paso 2. El aspirante al ingresar al link “POSTUESE AQUI” accedera a varios
formularios que recopilaran informacion de tipo personal incluyendo una fotografia de
frente (reciente), de formacion académica, experiencia laboral entre otros datos de interés
para Global S.A.S, anexando los correspondientes soportes en formato puf, que corroboren

la veracidad de la informacidn ingresada por el aspirante.

Paso 3. Se realiza la validacion de la informacion ingresada por el aspirante, para

realizar su registro en la base de datos de candidatos de la empresa.

Paso 4. Los aspirantes que no superen el procedimiento de validacion de datos, son
informados mediante mensajes en pantalla, sobre los datos que tiene pendientes de registrar

correctamente en la plataforma de la empresa.

Paso 5. Se informa al aspirante que el registro de la hoja de vida no implica una
inmediata vinculacion laboral con la empresa Global S.A.S., aclardndole que la
informacion registrada reposara en la base de datos de candidatos de la empresa y sera
manejada bajo los parametros de seguridad que exige la ley, con la finalidad de informarle

sobre las posibles vacantes a las cuales puede aplicar en un futuro.
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Figura 18. Diagrama BPM del nuevo proceso de recepcion de hojas de vida
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Fuente: Autoria propia

Mejoras que se obtendrian con la implementacion del nuevo proceso.
Para el caso del proceso de recepcidn de hojas de vida las mejoras que se obtendrian con
la implementacion del nuevo proceso disefiado fueron las siguientes:

e La plataforma tecnoldgica permitira realizar la validacion de la informacion que el
estudiante registra en los formularios, antes de ser registrados en la base de datos
de aspirantes de la empresa.

e Al hacer uso de una plataforma tecnoldgica disponible en internet, la inscripcion de

hojas de vida y la recepcion de soportes puede realizarse en linea las 24 horas.
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e La implementacién del Chatbot en la plataforma tecnoldgica, posibilitaria la
atencion sincronica por este recurso, de las dudas e inquietudes de los aspirantes

interesados en realizar la inscripcién de su hoja de vida las 24 horas del dia.

4.2.4 Disefio del proceso de Reclutamiento y seleccion de personal

Para el caso especifico del proceso de reclutamiento y seleccién de personal la

propuesta de mejoramiento para la realizacion del mismo fue la siguiente:

Paso 1. En acuerdo con la empresa contratante del servicio de reclutamiento y

seleccion, se especifica el perfil del nuevo empleado o empleados que desean vincular

Paso 2. Se realiza un primer filtro de aspirantes registrados en la base de datos de la
empresa, que cumplan con los requisitos minimos definidos en el perfil de la vacante o

vacantes que se desea cubrir.

Paso 3. Los aspirantes que superen la fase de preseleccion pasan a verificacion de la
informacion registrada en los formularios on line de la empresa como: informacién

académica, referencias laborales y personales.

Paso 4. Los aspirantes que superen la fase de preseleccion y verificacion de
informacion, avanzan a proceso de evaluacion mas especializada mediante la realizacion

de:
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e Prueba de conocimientos
e Prueba psicoldgica

e Entrevista final

Paso 5. Al finalizar la evaluacion a todos los postulantes o candidatos, se procede a
seleccionar al que mejor desempefio haya tenido en las pruebas y entrevista realizada,

siendo este el candidato elegido para cubrir el puesto vacante.

Paso 6. El candidato seleccionado pasa a proceso de contratacion

Paso 7. En determinados casos se establece adicionalmente un periodo de prueba, con
el fin de evaluar directamente su desempefio en su nuevo puesto, ademas de su capacidad

para relacionarse con sus nuevos jefes, compafieros de trabajo y subordinados.

Paso 8. Finalmente, una vez gque se ha seleccionado y contratado al nuevo personal, se
procura gue este se adapte lo mas pronto posible a la empresa, acordando con la empresa
contratante el tiempo necesario para llevar a cabo el procedimiento de induccion y

capacitacion, con el fin de que se pueda desempefiar correctamente en su nuevo puesto.
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Figura 19. Diagrama BPM del nuevo proceso de reclutamiento y seleccion de personal.

Filtrar
aspirantes en
BD

Consulta de
perfiles de
postulados

Aprobo

(= Evaluan Pruebas?

Pruebas del / entrevistacon | ... I O 3| Listados de
Peril Nl o psicélogo Candidatos

Seleccionado No

Informe de
puntajes
obtenidos

1]

Oficina de Talento Humano

A

Se presentan
Candidatos

44Reclutamiento y Seleccion

Oficina TH Empresa

o Se informa
Se envia cita

Resultados, se

para Pruebas Rechaza

Postulante, posible Empleado

Fuente: Autoria propia

4.2.5 Disefio del proceso de contratacion de personal

Para el caso especifico del proceso de contratacion la propuesta de mejoramiento para
la realizacidn de este seria la siguiente:

Paso 1. Mediante correo electronico se informa al aspirante seleccionado las diferentes
condiciones que tendra su vinculacion con la empresa, como las funciones que
desempefiara, la entidad en la cual las desempefiaran, las entidades en las cuales se realizara

su afiliacion a salud, pensiones, riesgos profesionales y el salario a devengar.
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Paso 2. Se posibilita la opcion de consulta de preguntas las 24 horas sobre el tema de
contratacion mediante el servicio de un chatboot.

Paso 3. Se anexa mediante correo electronico copia del contrato laboral elaborado para
formalizar la vinculacién laboral del aspirante, para que este realice la revision de este.

Paso 4. Se espera la confirmacién via correo electrénico de la aceptacion de la oferta
laboral y las condiciones del contrato por parte del candidato seleccionado.

Paso 5. Si es aceptada la oferta por parte del aspirante, se le agenda cita para
presentarse a las instalaciones de la empresa a realizar la firma del contrato laboral y
diligenciamiento y firma de formularios de afiliacion a entidades como: Eps, pensiones,

riesgos profesionales y caja de compensacion familiar.

Figura 20. Diagrama BPM del nuevo proceso de contratacion de personal
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4.2.6 Disefio del proceso de liquidacion de némina

Para el caso especifico del proceso de liquidacion de ndémina la propuesta de
mejoramiento para la realizacion de este fueron las siguientes:

Paso 1: Al finalizar cada mes, el responsable de la oficina de talento humano realiza
la compilacion de las novedades presentadas por los empleados durante el mes a liquidar
como lo son: incapacidades, vacaciones, permisos no remunerados entre otros.

Paso 2: Se ingresan el nimero de dias laborados y las novedades de cada uno de los
trabajadores en el archivo Excel, que ha sido editado con las formulas correspondientes
para el calculo de los diferentes conceptos de ndmina como son sueldo, auxilio de
transporte, horas extras, novedades, aportes parafiscales y provisiones de nomina.

Paso 3: Se realiza el registrd en el archivo Excel utilizado para liquidar ndmina del
namero de horas extras diurnas, nocturnas y festivos, cuando se hayan realizado por alguno
de los empleados de la empresa

Paso 4: Se realiza la version inicial de la ndmina para ser presentada a la gerencia de
la empresa para su revision y firma.

Paso 5: Se realizan las correcciones solicitadas por la gerencia si hubiese lugar, de lo
contrario se envia a contabilidad.

Paso 6: Se traslada la version final de la némina a la oficina de contabilidad, para que
esta realice la consignacion de los respectivos valores a las cuentas de ahorros de los

trabajadores y los pagos de seguridad social a que hubiese lugar en dicho mes.
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Paso 7. Se ingresa en el usuario del empleado dentro de la plataforma tecnoldgica, el

desprendible de pago del mes cancelado, asi como la opcion de consultar los desprendibles

de pago de todos los meses que hayan sido anteriormente cancelados.

Figura 21. Diagrama BPM del nuevo proceso de liquidacion de ndmina.
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4.2.7 Disefio de la interfaz de la plataforma tecnoldgica

Uno de los aspectos mas importantes es conocer

la jerarquia del sitio, para ello se

realizé reunion con el gerente de la empresa, para conocer como queria promocionar los

servicios que presta y el objetivo principal del sitio web, el cual se concluyo era ofrecer la

posibilidad de ofertar vacantes a las empresas que lo requirieran y la de registrar su hoja
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de vida a los aspirantes interesados en participar de alguna de las convocatorias que esta
realizara. (ver anexo A)

Ademas, haciendo uso de tecnologias de inteligencia artificial como lo es el Chatbot,
poder suministrar informacién las 24 horas, tanto a empresas suscriptoras del servicio
como aspirantes sobre el estado de su solicitud, en el caso de las empresas de sus

vacantes a cubrir y del aspirante de la selecciona para cubrir determinada vacante.

4.2.8 Estudio de viabilidad econdmica, tecnoldgica y operativa

4.2.8.1 Viabilidad econdmica

Se determiné que el proyecto es viable economicamente ya que la inversién
econdmica no es muy gran, dado que el desarrollo de la plataforma tecnologica, y la
creacion del algoritmo de la red neuronal, creacion y entrenamiento del chatbot estara a
cargo del investigador.

La inversién economica se realizaria en rubros con valores no muy significativos

como un nombre de dominio y hosting para hospedar la plataforma tecnolégica.

4.2.8.2 Viabilidad tecnolégica

Se determina que el proyecto es viable tecnoldgicamente, ya que se cuenta con las
herramientas tecnologicas necesarias para el desarrollo del mismo como son los Bizagi

suite, matlab, y dialogflow.
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4.2.8.3 Viabilidad operativa

Una vez disefiada y desarrollara la plataforma tecnoldgica, con sus servicios de
inteligencia artificial y chatbot implementados, la gerencia de la empresa global S.A.S.,
autoriza la puesta en funcionamiento de la misma para la realizacién de su monitoreo y

perfeccionamiento.

4.3 Implementacion de procesos digitales en Global S.A.S.

La automatizacion consiste en llevar un proceso de forma manual a estar gestionado
por herramientas de tecnologia de la informacién, de modo que haya mayor

productividad, reduccion de errores, satisfaccion y conformidad del cliente.

Una vez culminada la etapa de analisis y modelacién del proceso, donde se elaboré una
propuesta innovadora para la realizacion del proceso de reclutamiento y seleccion de personal, se
continua a la fase de implementacidn, la cual arranca desde el modelado de datos donde se
incluyen todas las particularidades necesarias para la éptima ejecucion, aprovechando las

caracteristicas del BPMS seleccionado para la automatizacion del proceso en la empresa.

En esta fase de implementacion, se hace uso de Bizagi Studio que propone siete
diferentes pasos que se deben seguir para lograr convertir el modelo realizado en la

herramienta Bizagi Modeler en una aplicacion ejecutable.
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4.3.1 Disefio del prototipo de la plataforma tecnoldgica propuesta para Global
S.AS.

En la figura 22 se presenta el disefio de la pagina de inicio de la plataforma
tecnologia de Global S.A.S. el cual se realizé buscando su facil uso y navegacion, por
parte de las empresas interesadas en conocer mas sobre el servicio de reclutamiento y
seleccién de personal, ademas de la realizacion de la suscripcion de dicho servicio y la
sencilla postulacién de sus vacantes. Incluyendo informacién sobre otros servicios que

presta la empresa.

Figura 22. Prototipo Pagina de inicio (Index) plataforma tecnolégica
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También se realiz6 el disefio de la pagina inicial teniendo en cuenta a los aspirantes a
vacantes, para que de forma sencilla y agil en dicha pagina pudiesen realizar la consulta

de vacantes disponibles tanto en el departamento de Narifio como en otro de Colombia, y
si es de su interés poderse registra como postulante a vacantes y asi ingresar a la opcion

de registro de su hoja de vida y adjuntar los correspondientes soportes.

Ademas, en esta pagina de inicio se pone a disposicion del publico en general
informacion institucional de la empresa Global S.A.S. como su mision, vision, direccion
y medios de contacto, y la posibilidad de logearse si se es tanto empresa como postulante

ya registrados en la base de datos de la plataforma tecnologica.

En la figura 23 se presenta el disefio de la seccion destinada para la realizacion del
registro de los funcionarios antiguos y nuevos de las diferentes dependencias de Global
S.A.S. que van a tener acceso a consulta y edicion de la informacidn que se recolectara a
través de los diferentes formularios disponibles en la plataforma tecnoldgica, haciendo

uso de una interface bastante sencilla y de facil comprension.



Figura 23. Prototipo de seccion para el registro funcionarios nuevos
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En la figura 24 se muestra el disefio de la seccion de consulta de vacantes disponibles,

a través de la cual el aspirante a ocupar una vacante, puede realizar la consulta de las

vacantes solicitadas por las empresas que contratan el servicio se reclutamiento y

seleccion de personal con Global S.A.S. De una manera muy practica el aspirante puede

realizar la busqueda de vacantes por tres criterios que son:

e Perfil profesional




Departamento en donde se solicita la vacante

Ciudad donde se solicita la vacante

Figura 24. Prototipo de seccién busqueda de empleo

00 S\

A @

ll/;j Global SAS

Busca el empleo segin tus habilidades: Busca el empleo por Departamento

— — ——, — -
( | Buscar |
_

Ingeniera de Sistemas 1
Ingenieros Civiles
Ingeniero Electronico

Programador ‘

I S

E&c&‘?r- 0

|

Busca el empleo por Ciudad

r - 1T 5 O
| Buscar )

1

Fuente: Autoria propia

121

En la figura 25 se muestra el disefio realizado para la seccidn correspondiente al

realizar de manera sencilla la modificacién de su perfil profesional y hoja de vida,

actualizando informacién como fotografia, numero celular, cuenta Skype, nueva

usuario aspirante, en la cual el aspirante luego de logearse con su usuario y clave, puede

formacién académica, nuevas experiencias laborales, formacion en idiomas entre otros.
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Figura 25. Prototipo de seccion para actualizacion de datos de usuario registrado
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Fuente: Autoria propia

En la figura 26 que se presenta a continuacion se muestra el disefio de la seccion
destinada para que las empresas interesadas en suscribir el servicio de reclutamiento y
seleccion de personal con Global S.A.S. puedan realizar de una manera agil, su registro

incluyendo informacidn bésica obligatoria como razon social, nit, datos de contacto,



123

persona de contacto dentro de la empresa y sus datos de contacto, ademas de informacién

opcional que si la empresa lo desea la puede suministrar.

Figura 26. Prototipo de seccién para la realizacion del registro de empresas
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En la figura 27 se muestra el disefio de la seccion de usuario de las empresas que

realizan su registro en Global S.A.S. seccion en la cual las empresas pueden actualizar la

informacion que suministraron al realizar su registro como datos de contacto, servicios que

prestan entro otros datos.
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Figura 27. Prototipo de seccion index de empresa registrada
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4.3.2 Modelo de datos del proceso.

El modelo de datos del proceso consiste en reflejar la informacion necesaria para la

realizacion del proceso, mediante un modelo de datos relacional estructurado, de las
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diferentes actividades modeladas para la implementacion del nuevo proceso de

reclutamiento y seleccion de personal.

En la propuesta de mejora para el proceso de reclutamiento y seleccién de personal,
en el subproceso de preseleccion de candidatos se hara uso de una tendencia innovadora
como lo es la inteligencia artificial, y haciendo uso de uno de sus algoritmos mas
conocidos como lo son las redes neuronales, se podré realizar este subproceso de forma
mas agil y eficiente, realizando un primer filtro que no permita avanzar en el proceso a
los candidatos cuyas hojas de vida, no cumplan con el perfil de la vacante o vacantes

que se necesitan cubrir.

Debido a que la inteligencia artificial y sus algoritmos no cuentan con los tipicos
prejuicios del ser humano, estos eliminaran la posibilidad de la discriminacion al
realizar el mencionado primer filtro de candidatos, permitiendo seleccionar de forma

mas certera a aquellos candidatos mas idoneos segun el perfil buscado.

Para el caso de los aspirantes puede ser positivo el iniciar el proceso de reclutamiento
y seleccion de personal con la empresa, teniendo ese primer contacto con un asistente
virtual o chatbot, con el cual puede establecer una comunicacion amena y recibir
asesoramiento las 24 horas del dia, y de esta forma realizar la correcta postulacion de su
hoja de vida, y despejar las dudas adicionales que se le presenten al aspirante sobre su

avance en el proceso de seleccion con la empresa.
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Ademas, los usos de las técnicas de inteligencia artificial mencionadas permitiran
optimizar los tiempos de lectura y seleccién de los curriculos de los participantes en
determinada convocatoria, la automatizacion de la asignacion de citas para entrevistas de
acuerdo a la disponibilidad horaria de entrevistadores y candidatos, y proporcionar

recomendaciones sobre postulantes seleccionados.

4.3.3 Aplicacién del algoritmo de inteligencia artificial Perceptron multicapa.

Una vez desarrollada, probada la RNA y elaborada la propuesta de mejora para el
proceso de seleccidn de personal, se procedera a la aplicacion de uno de estos algoritmos
en la empresa Global S.A.S con el objetivo de optimizar el tiempo de ejecucion del

proceso de seleccidn de aspirantes.

Las Redes Neuronales Artificiales (RNA), estan inspiradas en las redes neuronales
biologicas del cerebro humano. Presentan una serie de caracteristicas propias del cerebro.
Por ejemplo, las RNA aprenden de la experiencia, generalizan de ejemplos previos a
ejemplos nuevos y abstraen las caracteristicas principales de una serie de datos (Bello,
1993). Estas tratan de conseguir que los ordenadores simulen de cierta manera la
inteligencia humana. Se acude a sus técnicas cuando es necesario incorporar en un sistema
informético, conocimiento o caracteristicas propias del ser humano (Rabunal, y otros,

2006).
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De manera general, existen diferentes topologias de redes neuronales que han sido
adaptadas para resolver disimiles problemas (Rabunal, y otros, 2006). Las redes multicapas
con al menos dos capas ocultas pueden resolver complejos problemas de clasificacion y
prediccién. Queda abierto a determinacion cuéntas neuronas se requieren en cada capa. Las
redes neuronales basadas en los modelos interactivos y competencia pueden ser utilizadas

tanto para el aprendizaje supervisado como el no supervisado.

El tipo de red neuronal utilizado para el desarrollo del proyecto fue el denominado
Perceptron Multicapa (MLP), un tipo de red neuronal que incorpora mas de una capa de
unidades de procesamiento (Palacios, 2014), considerado como un aproximado universal.

Actualmente es una de las arquitecturas de red neuronal mas utilizadas.

Este algoritmo para el caso especifico de la empresa Global S.A.S. permite realizar la
comparacion agil de los perfiles de los candidatos inscritos en la base de datos de la
empresa, con el perfil de la vacante que se desea cubrir, y de esta forma obtener un listado
de aspirantes preseleccionados que pueden avanzar a la aplicacion de pruebas psicotécnicas
y evaluacion psicoldgica, y de acuerdo a la sumatoria de estos resultados encontrarse 0 no

en la terna de aspirantes mas afines para presentar a la empresa postulante de la vacante.

Lo anterior corresponde a una mejora en cuanto al tiempo de ejecucién del proceso de
reclutamiento y seleccion de personal, ya que el subproceso de preseleccion con la

implementacién del algoritmo perceptron multicapa se realiza en cuestion de minutos,
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disminuyendo notablemente dicho tiempo de ejecucion que al realizarlo de forma manual

tardaba horas y hasta dias.

4.3.4 Importancia de la implementacion de Chat Bot
Es un poderoso canal de comunicacion que permite a empresas interactuar con sus
clientes, proveedores y colaboradores para ofrecer sus servicios, compartir informacién y

recolectar datos a través de un bot en un chat.

Segun Stoner 2010: “La construccion de un Chatbot necesita mucha profesionalidad,
habilidades de programacion y desarrolladores experimentados para lograr incluso un
nivel basico de realismo. Hay una complicada plataforma de desarrollo detras de
cualquier Chatbot, que solo sera tan bueno como su base de conocimiento que mapea las
palabras de un usuario en la respuesta mas adecuada. El desarrollador del bot usualmente
construye la base de conocimiento también. Sin embargo, hay algunos
plataformas que proporcionan un ambiente de aprendizaje. Escribir un Chatbot perfecto
es muy dificil porque necesita una muy grande base de datos y debe dar respuestas
razonables a todas las interacciones. Existen varios enfoques para crear una base de
conocimiento para un Chatbot e incluye escribir a mano y aprender de un
cuerpo. Aprender aqui significa guardar nuevas frases y luego usarlas luego para dar

respuestas apropiadas para dialogos similares”
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4.3.5 Eleccion de la herramienta para la construccion del Chat Bots
Para la creacién, entrenamiento e implementacion del chat bot del presente proyecto
se elige como herramienta a utilizar a Dialogflow, ya que esta simplificara enormemente

el desarrollo, y cuenta con la funcionalidad deseada para el mismo como son:

e Es una tecnologia cognitiva, al utilizar algoritmos de procesamiento de lenguaje
natural, no se tiene que programar absolutamente todas las interacciones. El
chatbot ira aprendiendo en base al entrenamiento de distintas maneras de
preguntar lo mismo y distintas respuestas para las mismas preguntas, lo que

enriquece la comunicacion con el cliente.

e Brinda la posibilidad de utilizar contextos, con esta caracteristica es posible
recabar informacion a lo largo de una conversacion, no es necesario que toda la

informacion nos la comunique el usuario en una sola interaccion.

e Integracion con multitud de canales de “out-of-the-box”: permite una integracion
sencilla con multitud de canales, entre los que se encuentran facebook, skype,

whatsapp y Slack.



130

Figura 28. Funcionamiento Chatbot Dialogflow

ENTRADAS PLATAFORMA APLAI CUMPLIMIENTO
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SALIDAS

Fuente: Autoria propia

4.3.6 Conveniencia de la implementacion de una plataforma tecnologica en la

empresa Global S.A.S. de la ciudad de Pasto.

Para establecer la necesidad y conveniencia de la implementacion de una plataforma
tecnologica en la empresa Global S.A.S. de la ciudad de Pasto, y en esta hacer uso de
tecnologias emergentes como los son la inteligencia artificial y chat bots, con el fin de
mejorar el servicio prestado y la atencion a clientes y aspirantes las 24 horas del dia los
siete dias de la semana, se realiza una encuesta a cinco (5) empleados de la empresa, para
determinar dichos aspectos.

Las respuestas obtenidas se presentan en el anexo A.
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4.3.6.1 Tabulacion de respuesta a encuesta para determinar la conveniencia de la
implementacion de una plataforma tecnoldgica en Global S.A.S.

Tabla 8. Procesos internos de la empresa Global S.A.S.

Pregunta 1. ;Qué procesos internos conoce de la empresa Global S.A.S.? Respuestas

Reclutamiento de personal 5

Seleccion de personal

Promocién y mercadeo

Liquidacion de nomina

Facturacion

Recepcion de hojas de vida

Contratacion de personal

W W W W w b~ o

9Suscripcidn de empresas

Figura 29. Procesos internos de Global S.A.S.

Procesos internos de Global S.A.S.

= Reclutamiento de personal = Seleccién de personal
Promocién y mercadeo = Liquidacion de nomina
\_ = Facturacion Recepcién de hojas de vida Yy,

Analisis. De los cinco empleados a quienes se les aplico la encuesta los cinco conocen el

proceso de reclutamiento y seleccion de personal cuatro de ellos el proceso ce promocidn

y mercadeo Yy tres de ellos los demés procesos. Lo cual nos permite determinar que estos
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procesos son los principales que desarrolla la empresa, y son los que més utilizan todos los

usuarios.
Tabla 9. Servicios que presta la empresa Global S.A.S.
Pregunta 2. ;Qué servicios presta la empresa Global
SAS? Respuestas
Capacitacién de personal 0
Reclutamiento y seleccion de personal 5
Venta de Suministros 5
Realizacion de instalaciones eléctricas 5
Otra, cudl 0

Figura 30. Servicios que presta la empresa Global S.A.S.

4 . . N\
Servicios presta la empresa Global S.A.S.
o Otra, cual
Realizacion ; .
de 0% Reclutamient
instalaciones oy seleccién
eléctricas de personal

33% 34%

\

Venta de
Suministros

\_ 33% )

Analisis. De acuerdo a los resultados anteriores se puede concluir que los cinco (5)
empleados de la empresa opinan que los servicios que prestan la empresa estan
relacionados principalmente con el reclutamiento y seleccion de personal, ventas y

suministros, y realizacion de instalaciones eléctricas
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Tabla 10. A quiénes presta sus servicios Global S.A.S.

Pregunta 3. ;A quiénes presta esos servicios? Respuestas

Empresas del sector privado 4
Empresas del sector publico 1
Otra, ¢cual? 0

Figura 31. A quiénes presta sus servicios Global S.A.S.

A quién presta sus servicios
Otra, cual?
0%

Empresas del
sector publico
20%

Empresas del
sector privado
80%
\_ J

Analisis: De los cinco empleados de la empresa Global S.A.S. cuatro de ellos manifiestan
que los servicios de la empresa se prestan principalmente a empresas del sector privado en

lugar del sector publico.



Tabla 11. Considera que los procesos en Global S.A.S. son adecuados o necesitan

redefinirse.

Pregunta 4. ;Usted considera que los procesos en

Global S.A.S. son adecuados o0 necesitan redefinirse? | Respuestas

Si necesitan redefinirse 5

No necesitan redefinirse 0

Figura 32. Considera que los procesos en Global S.A.S. son adecuados o0 necesitan

redefinirse
4 ] N\
Procesos en Global S.A.S. son adecuados 0 necesitan
redefinirse
No necesitan
redefinirse
0%
Si necesitan
redefinirse
\_ 100% y

Analisis: De acuerdo a los resultados obtenidos la totalidad de los empleados de la

empresa consideran que es conveniente redefinir los procesos dentro de la empresa.
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Tabla 12. Considera que los procesos en la empresa son eficientes

Pregunta 5. ;Considera que los procesos

en la empresa son eficientes? Respuestas
Si 3
No 2

Figura 33. Considera que los procesos en la empresa Global S.A.S son

eficientes
( - - - \
Eficiencia de los procesos en global S.A.S.
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
Si No
\_ J
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Analisis: De los cinco empleados de la empresa Global solo tres (3) de ellos consideran

que sus procesos son eficientes, los restantes dos (2) empleados no lo consideran de esa

manera.



Tabla 13. Grado de digitalizacion de la empresa Global S.A.S.

Pregunta 6. ;En qué grado de digitalizacion se

encuentra la empresa de acuerdo a su criterio?

Respuestas
Nulo 1
Baja 4
Medio 0
Alto 0
Total 0

Figura 34. Grado de digitalizacion de la empresa Global S.A.S.

( Grado de digitalizacion de la empresa Global S.A.S. A
4
3,5
3
2,5
2 4
15
1
05 !
0 ’ ’ ’
Nulo Bajo Medio Alto Total
. y,
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Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cuatro (4) de ellos consideran que el

nivel de digitalizacion de la empresa Global S.A.S. es bajo y un (1) trabajador considera

que este nivel es nulo.
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Tabla 14. Nivel tecnoldgico para el desarrollo de las actividades.

Pregunta 7. ¢El nivel tecnoldgico es

suficiente para el desarrollo de las

actividades de la empresa? Respuestas
Suficiente 1
Insuficiente 4

Figura 35. Nivel tecnoldgico para el desarrollo de las actividades.

4 )
Nivel tecnologico de la empresa Global S.A.S.
1
3,5
3
2,5
2
15
1
0,5
0
Suficiente Inuficiente
\. y,

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cuatro (4) de ellos consideran que el
nivel tecnologico de la empresa Global S.A.S. es insuficiente y solo un (1) trabajador

considera que este nivel es suficiente.
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Tabla 15. Importancia de la digitalizacion de los procesos de la empresa Global S.A.S.

Pregunta 8. ;Considera que es importante

digitalizar los procesos de la empresa? Respuestas
Si 5
No 0

Figura 36. Importancia de la digitalizacion de los procesos de la empresa Global S.A.S.

de la ciudad de Pasto

4 A
Importancia de la digitalizacion de los procesos
5
4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5 A
0
Si No
. y,

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, cinco (5) de ellos consideran que es

importante para la empresa digitalizar sus actuales procesos.



Tabla 16. La empresa cuenta con un plan de digitalizacion de sus procesos

Pregunta 9. ¢La empresa cuenta con un plan de

digitalizacion de sus procesos en los préximos afios? Respuestas
Si 1
No 4

Figura 37. La empresa cuenta con un plan de digitalizacion de sus procesos
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( Plan de Digitalizacion en Global S.A.S. A
5
4,5
4
3,5
3
2,5
2
15
1
05
0

Si No
\. y,

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cuatro (4) de ellos consideran que la

empresa Global S.A.S. cuentan con un plan de digitalizacion para implementar a futuro.
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Tabla 17. Posicion competitiva de la empresa en la prestacion de sus servicios frente a la

competencia.

Pregunta 10. ;Cual es la posicion competitiva

de la empresa en la prestacion de esos servicios

frente a otras empresas que son competencia? | Respuestas
Esté a la vanguardia 0
Esté rezagada 5

Figura 38. Posicion competitiva de la empresa en la prestacion de sus servicios frente a la

competencia.

4 N\
Posicion competitiva de Global S.A.S.
5
4,5
4
3,5
3 5
2,5
2
1,5
1
05 A
0
Estd a la vanguardia Esta rezagada
\L J

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, cinco (5) de ellos consideran que la

empresa se encuentra rezagada en comparacion con sus competidores.
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Tabla 18. Medicion del grado de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios

prestados.

Pregunta 11. ;Se ha realizado la medicion
del grado de satisfaccion de los usuarios

respecto a los servicios prestados? Respuesta
Si 5
No 3

Figura 39. Medicion del grado de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios

prestados.
( - - - -7 - \
Medicion del grado de satisfaccion de los usuarios
3
2,5
2
15
1
0,5
0
Si No
\_ J

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados tres (3) de ellos consideran que la

empresa Global S.A.S. cuenta con un plan de digitalizacion para implementar a futuro
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Tabla 19. La empresa ofrece un plus adicional en sus servicios

Pregunta 12. ;La empresa ofrece un plus adicional

en sus servicios que no ofrecen los competidores? | Respuestas

Si 0

No 5

Figura 40. Medicion del grado de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios

prestados.

4 A
La empresa Global S.A.S ofrece un plus que no tiene la
competencia en sus servicios

5
4,5
4
3,5
3
2,5
2
15
1
0
Si No
. y,

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cinco (5) de ellos consideran que la
empresa actualmente no ofrece un plus diferenciador en sus servicios, frente a sus

competidores.
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Tabla 20. La empresa posee un programa y presupuesto para la innovacion y desarrollo

Pregunta 13. ;La empresa posee un programa y
presupuesto para la innovacion y desarrollo de

nuevos servicios o procesos que le permita alcanzar

mayor competitividad? Respuestas
Si 0
No 5

Figura 41. Medicién del grado de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios

prestados.
4 )
Programa y presupuesto para la innovacion y desarrollo
de nuevos servicios 0 procesos
5
4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0
Si No
\ y,

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cinco (5) de ellos consideran que la

empresa actualmente no posee un programa y presupuesto para la innovacion y desarrollo

de nuevos servicios o0 procesos.
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Tabla 21. La situacion actual de la empresa le permite ofertar servicios a otras regiones.

Pregunta 14. ;La situacion actual en que

se encuentra la empresa le permite ofertar

servicios a otras regiones? Respuestas
Si 0
No 5

Figura 42. La situacion actual de la empresa le permite ofertar servicios a otras regiones.

4 A
La empresa Global S.A.S. esta en capacidad de ofrecer
Sus servicios a otras regiones
5
4,5
4
3,5
3
2,5
2
15
1
0
Si No
. J

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cinco (5) de ellos consideran que la

empresa actualmente no se encuentra en capacidad de ofertas sus servicios en otras

ciudades y regiones del pais.
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De los resultados de la encuesta aplicada a cinco (5) trabajadores de la empresa
Global S.A.S., se puede concluir que es urgente para la empresa la digitalizacion de sus
actuales procesos de negocios para de esta forma ser mas eficiente y competitiva en el
mercado local del servicio de reclutamiento y seleccion de personal, ademas de permitirle

con el uso de tendencias disruptivas en su actual modelo de negocios.

4.3.7 Conversaciones incluidas en el sistema automatico de pregunta — respuesta

Chat Bot Global S.A.S. “Carlos”

El sistema muestra las 4 conversaciones que se han implementado en el chat bot

“Carlos”, hasta la fecha.

Conversacion 1: Consulta de los aspirantes sobre las vacantes

Conversacion 2: Consulta de los aspirantes sobre la documentacion solicitada por el
sistema en la Hoja de Vida

Conversacion 3: Consulta de los cargos a las vacantes y los requisitos
Conversacion 4: Consulta para afiliacion o suscripcion del servicio por parte de las

empresas

Convenciones:
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e Color Gris: Identifica al sistema con respuesta automatica

Conversacién 1: Consulta de los aspirantes sobre las vacantes

En la grafica 23 podemos observar una conversacion entre un aspirante a vacante y el

chat bot de la pagina web, denominado como “Carlos”.

Figura 43. Conversacion entre aspirante a vacante y chat bot “Carlos”

- Carlos

Buenas tardes

con gusto, cual es su consulta

Ask something..

Fuente: Esta investigacion
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4.3.8 Aceptacion de la mejora en la realizacion de procesos y en la prestacion de
servicios, luego de la implementacion del prototipo de plataforma tecnoldgica

haciendo uso de inteligencia artificial y servicio de chat bot.

Para establecer la aceptacion de los servicios que presta el prototipo de plataforma
tecnoldgica implementada en la empresa Global S.A.S. de la ciudad de Pasto, haciendo uso
de tecnologias emergentes como los son la inteligencia artificial y chat bot, se realiza una
encuesta a cinco (5) empleados de la empresa, para determinar su grado de satisfaccion y
aceptacion.

Las respuestas obtenidas se presentan en el anexo B.
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4.3.8.1 Tabulacién de respuestas de encuestas de satisfaccion de la implementacién del

prototipo de una Plataforma Tecnoldgica en Global S.A.S.

Tabla 22. Considera que las innovaciones que ha implementado Global S.A.S. permiten

mayor competitividad frente a otras empresas.

Pregunta 1. ;Considera que las innovaciones que ha
implementado Global S.A.S. haciendo uso de la

plataforma tecnologica permiten mayor competitividad

frente a otras empresas? Respuesta
Si 5
No 0

Figura 44. Considera que las innovaciones que ha implementado Global S.A.S. permiten

mayor competitividad frente a otras empresas.

¢Considera que las innovaciones que ha implementado
Global S.A.S. haciendo uso de la pagina web permiten
mayor competitividad frente a otras empresas?

No(’
Si _

0% 20% 40% 60% 80% 100%

J

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cinco (5) de ellos consideran la pagina
web que se implementando con sus innovaciones le permitiran a Global S.A.S. ser méas

competitiva.
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Tabla 23. Cudl es el plus que le permite a Global S.A.S. ser la mejor en la prestacion de

Sus Servicios.

Pregunta 2. ;Cudl es el plus que le permite a Global

S.A.S. ser la mejor en la prestacién de servicios? Respuesta
Implementacién de un sitio web. 1
Uso de Inteligencia artificial 2
Uso del servicio de chat bot 2

Figura 45. Cual es el plus que le permite a Global S.A.S. ser la mejor en la prestacion de

Sus Servicios.

0% 20% 40% 60%

¢Cual es el plus que le permite a Global S.A.S. ser la
mejor en la prestacion de servicios?

Uso de Inteligencia artificial 2 l
Implementacién de sitio web 1 l

100%

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, dos (2) de ellos consideran que la

implementacion de inteligencia artificial en los procesos de negocios de Global S.A.S., le

suministraran un plus en la prestacion de sus servicios, otros dos (2) trabajadores

consideran que el plus para la empresa lo suministrara el uso de chat bot para la atencién
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al cliente y aspirante, y un empleado opina que el plus lo suministrara la implementacién

de la pagina web.

Tabla 24. La pagina web de la empresa Global S.A.S. le permiti6 tener acceso rapido a la

informacion.

Pregunta 3. ;La pagina web de la empresa
Global S.A.S. le permitié tener acceso rapido a Respuesta
la informacion que necesitaba?

Si 5

No 0

Figura 46. La pagina web de la empresa Global S.A.S. le permitid tener acceso rapido a

la informacion.

4 A
¢La pagina web de la empresa Global S.A.S. le
permitio tener acceso rapido a la informacion que
necesitaba?
No ’

Si —

0% 20% 40% 60% 80% 100%
. y,

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cinco (5) de ellos consideran que la

pagina web le permitié tener acceso a la informacion que deseaban consultar de manera

rapida.
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Tabla 25. Considera que el disefio de la interface de la pagina web de la empresa Global

S.A.S. es adecuado.

Pregunta 4. ;Considera que el disefio de la
interface de la pagina web de la empresa
Global S.A.S. en cuanto a su organizacion y

navegacion son adecuados? Respuesta
Si 3
No 0

Figura 47. Considera que el disefio de la interface de la pagina web de la empresa Global

S.A.S. es adecuado.

-
¢Considera que el disefio de la interface de la
pagina web de la empresa Global S.A.S. en
cuanto a su organizacion y navegacion son
adecuados?

o d

Si

60% 80% 100%

0% 20% 40%
J

\
Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cinco (5) de ellos consideran que el
disefio de la interface de la pagina web de la empresa Global S.A.S. tiene una muy buena

organizacién y facil navegacion.



Tabla 26.

clara sobre los servicios que presta.

Pregunta 5. ;Considera que la pagina web de la

empresa Global S.A.S. brinda informacién clara

sobre los servicios que presta? Respuesta
Si 5
No 0
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Considera que la pagina web de la empresa Global S.A.S. brinda informacién

Figura 48. Considera que la pagina web de la empresa Global S.A.S. brinda informacion

clara sobre los servicios que presta.

4 A
La pagina web brinda informacion clara sobre los
servicios que presta.
No ’
Si g '
0% 20% 40% 60% 80% 100%
. J

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cinco (5) de ellos consideran que la

pagina web de la empresa brinda informacion clara sobre los servicios que presta Global

S.AS.



Tabla 27. Lenguaje utilizado en la pagina web de la empresa Global S.A.S.

Pregunta 6. ¢EI lenguaje utilizado en la

pagina web de la empresa es claro y conciso? Respuesta
Si 5
No 0

Figura 49. Lenguaje utilizado en la pagina web de la empresa Global S.A.S.

-
¢El lenguaje utilizado en la pagina web de la empresa es claro y
conciso?
No ’
Si > l
0% 20% 40% 60% 100%
\_
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Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, cinco (5) de ellos consideran que la

pagina web implementada suministra informacion clara y de facil acceso.
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Tabla 28. En la pagina web de la empresa identifica que se digitalizaron algunos procesos

Pregunta 7. ¢En la pagina web de la empresa

identifica que se digitalizaron algunos de los procesos

que Usted consideraba importante hacerlo? Respuesta
Si 5
No 0

Figura 50. Lenguaje utilizado en la pagina web de la empresa Global S.A.S.

\.

¢En la pagina web de la empresa identifica que se digitalizaron
algunos de los procesos que Usted consideraba importante
hacerlo?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

J

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, cinco (5) de ellos consideran que en la

pagina web se logr6 digitalizar al menos uno (1) de los procesos en los cuales se ven

involucrados.
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Tabla 29. Nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios que integra la pagina web de la

empresa Global S.A.S.

Pregunta 8. Su nivel de satisfaccion en

cuanto a los servicios que integra la pagina

web de la empresa Global S.A.S. es: Respuesta
Bajo 0
Medio 0
Alto 5

Figura 51. Nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios que integra la pagina web de la

empresa Global S.A.S.

4 A
Su nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios que integra la
pagina web de la empresa Global S.A.S. es:
Alto > l
Medio ’
Bajo ‘
0% 20% 40% 60% 80% 100%
. J
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Anédlisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, cinco (5) de ellos consideran que el

nivel de integracién de servicio en la pagina web de la empresa es alto, ninguno de los

encuestados considero que este nivel fuese medio o bajo.

Tabla 30. Qué mejora incluira en la nueva pagina web de la empresa Global S.A.S.

Pregunta 9. ;Qué mejora incluira en la nueva
pagina web de la empresa Global S.A.S.? Respuesta
Videos informativos 0
Pago en linea 5
Otro cudl? 0

Figura 52. Que mejora incluird en la nueva pagina web de la empresa Global S.A.S.

4 A
¢Qué mejora incluira en la nueva pagina web de la empresa
Global S.A.S.?
Otro cual? '
Pago en linea —
Videos informativos '
0% 20% 40% 60% 80% 100%
. y,

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, cinco (5) de ellos consideran que en la

pagina web de la empresa una mejora que se podria incluir es la de realizar el pago de los

servicios prestados en linea.
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Tabla 31. El subproceso de preseleccion de aspirantes disponible en la pagina web,

agilizo el proceso de seleccion de personal.

Pregunta 10. ;Considera que el subproceso de preseleccién
de aspirantes disponible en la pagina web, agilizo el proceso
de seleccion de personal, haciendo uso del algoritmo de

inteligencia artificial denominado perceptron multicapa? Respuesta
Si 5
No 0

Figura 53. El subproceso de preseleccion de aspirantes disponible en la pagina web,

agilizo el proceso de seleccion de personal.

¢Considera que el subproceso de preseleccion de

aspirantes disponible en la pagina web, agilizo el

proceso de seleccion de personal, haciendo uso
del algoritmo de intelitencia artificial
denominado perceptron multicapa?

20% 40% 60% 80% 100%
J

0%

\
Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, cinco (5) de ellos consideran que el
subproceso de preseleccion de aspirantes haciendo uso de inteligencia artificial, permitio

realizar la preseleccion de aspirantes mas afines a una vacante en un menor tiempo,
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permitiendo de esta forma agilizar en general el proceso de reclutamiento y seleccion de

personal.

Tabla 32. La pagina web permitié sistematizar alguno o algunos de los procesos de

Global S.A.S.

Pregunta 11. ;La pagina web

permitio sistematizar alguno o algunos

de los procesos de Global S.A.S.? Respuesta
Si 5
No 0

Figura 54. La pagina web permitio sistematizar alguno o algunos de los procesos de

Global S.A.S.

( - R : )

¢La pagina web permitio sistematizar alguno o algunos

de los procesos de Global S.A.S.?
No ’

i > '

0% 20% 40% 60% 80% 100%
. y,

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, cinco (5) de ellos consideran que en

la pagina web se logro digitalizar al menos uno (1) de los procesos que conoce de la

empresa.
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Tabla 33. Implementado del servicio de chat bot en la pagina web de la empresa Global

S.AS.

Pregunta 12. ;Considera que es una buena
decision haber implementado el servicio de chat

bot en la pagina web de la empresa Global S.A.S.

como un nuevo servicio frente a la competencia? Respuesta
Si 5
No 0

Figura 55. Implementado del servicio de chat bot en la pagina web de la empresa Global

S.AS.

¢Considera que es una buena decision haber
implementado el servicio de chat bot en la pagina web de
la empresa Global S.A.S. como un nuevo servicio frente a
su competencia?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
\. J

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, cinco (5) de ellos consideran que fue
una buena decision implementar una pagina web en la empresa y la prestacion de servicio

de atencion 24/7 haciendo uso de chat bot



Tabla 34. El servicio de chat bot, mejora la comunicacion de Global S.A.S,

clientes y aspirantes a cargos.
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con sus

Pregunta 13. ;Considera que el servicio de chat
bot, mejora la comunicacion de Global S.A.S,

con sus clientes y aspirantes a cargos? Respuesta
Si 5
No 0

Figura 56. El servicio de chat bot, mejora la comunicacion de Global S.A.S, con sus

clientes y aspirantes a cargos.

\_

¢Considera que el servicio de chat bot, mejora la
comunicacion de Global S.A.S, con sus clientes y

aspirantes a cargos?

0% 20% 40% 60% 80%

100%

J

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cinco (5) de ellos consideran que el

servicio de atencidn a clientes y usuarios haciendo uso de chat bot es una buena alternativa

para mejorar la comunicacion con ellos,
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Tabla 35. El servicio de Chat bot 24 horas al dia, 7 dias a la semana mejoro la atencion al

cliente.

Pregunta 14. ;Considera que el servicio de Chat

bot 24 horas al dia, 7 dias a la semana mejoro la

atencion al cliente que brinda Global S.A.S.? Respuesta
Si 5
No 0

Figura 57. El servicio de Chat bot 24 horas al dia, 7 dias a la semana mejoro la atencion

al cliente.

4 _ — _ )
¢Considera que el servicio de chat bot, mejora la
comunicacion de Global S.A.S, con sus clientes y

aspirantes a cargos?
No ’
Si > '
0% 20% 40% 60% 80% 100%
\_ J

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados, cinco (5) de ellos consideran que fue

una buena decision implementar una pagina web en la empresa y la prestacion de servicio

al cliente haciendo uso de un chat bot, para mejorar la comunicacion con clientes y

aspirantes.
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Tabla 36. Uso del servicio de chat bot disponible en la pagina web de la empresa Global

S.AS.

Pregunta 15. ;Ha hecho uso del servicio
de chat bot disponible en la pagina web de

la empresa Global S.A.S.? Respuesta
Si 5
No 0

Figura 58. Uso del servicio de chat bot disponible en la pagina web de la empresa Global

S.AS.
. . . )
¢Ha hecho uso del servicio de chat bot disponible en la
pagina web de la empresa Global S.A.S.?
No ’
Si 5 l
0% 20% 40% 60% 80% 100%
. y,

Analisis: De los cinco (5) trabajadores encuestados cinco (5) de ellos ya han hecho uso del

servicio de chat bot disponible en el prototipo de la pagina web de la empresa Global

S.A.S., para conocer su funcionamiento y respuestas.
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Tabla 37. Las respuestas suministradas por el chat bot son pertinentes.

Pregunta 16. ¢Las respuestas suministradas por el

chat bot han sido pertinentes a las preguntas que

plantean los aspirantes y las empresas? Respuesta
Si 5
No 0

Figura 59. Las respuestas suministradas por el chat bot son pertinentes.

¢Las respuestas suministradas por el chat bot han sido
pertinentes a las preguntas que plantean los aspirantes y las
empresas?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Del andlisis de las respuestas suministradas por los trabajadores de la empresa luego

de la implementacion de la pagina web de la empresa Global S.A.S. y el servicio de chat
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bot se logré determinar un alto grado de aceptacion de la misma y los servicios que

presta, al igual que su navegabilidad y la informacion que suministra.

También el uso y aceptacién del servicio de chat bot del cual destacaron la obtencién

de respuestas pertinentes acordes a las preguntas planteadas.
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Discusion

Se logar evidenciar en los diferentes estudios analizados, que la integracion de
algoritmos de inteligencia artificial en el proceso se reclutamiento y seleccion de
personal, a pesar de ser una practica relativamente nueva, ya ha probado su eficacia para
encontrar candidatos idéneos en convocatorias de diferentes indole y sectores, como lo
destacan Acevedo, Caicedo y Loaiza (2016) " El desarrollo de un sistema de inteligencia
artificial, permite agilizar los procesos de seleccion para el personal que desea ingresar a
la Armada Nacional de Colombia, permitiendo con base en la extraccion de las
caracteristicas psicologicas de una poblacion conocida, hacer una prediccion de la
permanencia del nuevo individuo en la institucion. La precision de la prediccién aumenta
en la medida que la red neuronal es entrenada con un mayor nimero de datos. Por este
motivo, es necesario ampliar las bases de datos disponibles con el fin de lograr una mejor

capacidad de generalizacion del sistema”.

Asi como también lo afirma Solas (2019) "La inteligencia artificial supone una
ventaja para los reclutadores y seleccionadores de personal, y sirve de ayuda y apoyo a
las personas para acortar los tiempos de las fases y procesos y ser capaz de generar mayor

cantidad de datos, asi como automatizarlos, facilitando todo ello a la tarea humana"

Por lo anterior, la digitalizacion de los procesos de la empresa Global S.A.S. es una

necesidad inminente para garantizar su competitividad y prevalencia en el mercado de la
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tercerizacion del proceso de reclutamiento y seleccion de personal, y en esta actividad
hacer uso de inteligencia artificial para permitirle captar el talento humano mas idéneo
para suplir determinada vacante o vacantes, solicitadas por sus clientes, transformando su
actual forma de hacer dicho proceso, en un nuevo proceso digitalizado e inteligente para
de esta forma hacer este proceso mucho mas agil, eficiente y con disminucion de costos a
la hora de su realizacién, afirmacion con la cual concuerdan Black y Farolee (2019) al
manifestar que "Se impone necesario llevar a cabo una mejora en el proceso de seleccion
de personal a traves de la implementacion de técnicas de IA. Diversos portales ya cuentan
con la IA para filtrar y seleccionar al candidato que mas se adecue al puesto de trabajo

precisado.
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Conclusiones

Al realizar las actividades de las etapas de planificacion estratégica y analisis de
procesos (AS-1S) del ciclo de vida de la metodologia BPM, se logré caracterizar y
disefiar el estado actual de los procesos empresariales de la empresa Global S.A.S. de la
ciudad de Pasto, mediante el uso de la aplicacion BPMS Bizagi y la notacion BPMN 2.0,
evidenciando su bajo nivel de sistematizacién, demora en la realizacion de la
preseleccion de aspirantes y las posibilidades de mejora si se automatizan e implementan

en ellos, algoritmos de inteligencia artificial 1A

Se concluye que despues de realizar en la aplicacion BPMS Bizagi, el disefio de las
propuestas (TO-BE) de los procesos de la empresa Global S.A.S. incluyendo en ellos las
mejoras identificadas en la etapa de Analisis de BPM, es conveniente integrar en ellos
algoritmos de inteligencia artificial, que permitiran mejorarlos en cuanto a su eficiencia y
disminucion de tiempos de ejecucion, ademas de contar para su implementacion con

viabilidad econdmica, tecnoldgica y operativa.

Al finalizar la etapa de implementacion de la metodologia BPM del prototipo de la
plataforma tecnoldgica para la empresa Global S.A.S. se incluyd el médulo de
preseleccion de aspirantes, con el uso de algoritmos de inteligencia artificial denominado
perceptron multicapa, con el que se logro realizar la preseleccidn de aspirantes de forma

automatica, agilizando su ejecucion sin disminuir la calidad de seleccion, segmentandolos
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en dos categorias que son: cumple requisitos y no cumple requisitos, en cuestion de
minutos, lo que se tradujo en una disminucién notable de tiempo para la obtencidn de esta

clasificacion.

El desarrollo de esta investigacion permitié confirmar lo expuesto por Acevedo,
Caicedo y Loaiza (2009), “La Inteligencia Artificial ha sido ampliamente aplicada al
desarrollo de sistemas que soportan la seleccién de personal. Han sido implementados
desde sistemas para la mineria de datos de personal para trabajar en empresas de alta
tecnologia, hasta sistemas que filtran hojas de vida para seleccionar los candidatos mas
aptos para un cargo” (p.6). Al comparar los tiempos de ejecucién del algoritmo con la
realizacion de este mismo proceso de la forma manual, que actualmente se realiza, se
observé que el procedimiento de preseleccion se puede realizar en menor tiempo,

agilizando asi el proceso de reclutamiento y seleccion de personal.

Lo anterior muestra que mediante la aplicacion de la metodologia BPM y algoritmos
de inteligencia artificial se pueden mejorar los procesos empresariales, como se logré con
la empresa Global S.A.S. de la ciudad de Pasto. Donde se desarrollaron las diferentes
etapas de BPM y la integracion de algoritmos de inteligencia artificial para disefar
nuevos procesos que permitan disminuir el tiempo de ejecucion mediante la
automatizacion del proceso de reclutamiento y seleccion de personal, lo que constituye

una innovacion en el actual modelo de negocio de la empresa.
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Recomendaciones

El anélisis, desarrollo e implementacion que se ha derivado del presente proyecto de
investigacion permite evidenciar la viabilidad de realizar un proceso de digitalizacion de
todos los procesos empresarial de la organizacion Global S.A.S. de la ciudad de Pasto, a
raiz de la caracterizacion realizada en donde se evidencio que actualmente sus procesos
se realizan de forma manual y poco eficaz que demanda mas tiempo, esfuerzo y

dedicacion por parte de los funcionarios de la empresa.

Capacitar al personal de la empresa en gestion de procesos de negocios (BPM) para
que se involucren en la optimizacion de los procesos en los cuales participan y

promuevan la implementacion de esta metodologia en la empresa

Establecer un comité de TI que tome la iniciativa en la implementacion de
metodologia BPM en los diferentes procesos de las dependencias de la empresa, para
mejorar la eficiencia organizacional con la digitalizacion, automatizacion e integracion de

TI.

Es importante en la fase de implementacion de los nuevos procesos digitales
propuestos, informar, sensibilizar y capacitar al personal de manera oportuna y adecuada
para asegurar en gran medida el logro de los objetivos de los cambios propuestos y asi

garantizar el éxito de su puesta en marcha.
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Anexos
Anexo A. Encuesta realizada a trabajadores de la empresa Global S.A.S, antes de la

implementacion del prototipo de una plataforma tencnologica.

ENCUESTA A EMPLEADOS DE LA EMPRESA GLOBAL S.A.S. ANTES DE LA
IMPEMENTACION DEL PROTOTIPO DE UNA PLATAFORMA
TECNOLOGICA Y EL SERVICIO DE CHAT BOT

Nombre. (02105 €0UPRDO T2 Cargo_ BERENTE

Tema 1. Conocimiento del negocio y procesos actuales

1. ¢Qué procesos internos conoce de la empresa Global S.A.S.?

Reclutamiento de personal >~ Seleccion de personal >~

Promocion y mercadeo Liquidacion de nomina_%_ ,
Facturacion Recepcion de hojas de vida
Contratacion de personal Suscripcion de empresas__ x~

2. ¢Qué servicios presta la empresa Global S.A.S.?

Capacitacion de personal Reclutamiento y seleccion de personal
Venta de Suministros Realizacion de instalaciones eléctricas
Ofra, jcual?

3. ¢A quiénes presta esos servicios?

Empresas del sector privado. X Empresas del sector publico.
Otra, cual?

4. ¢Usted considera que los procesos en Global S.A.S. son adecuados 0
necesitan redefinirse?

Si necesitan redefinirse ' No necesitan redefinirse
Tema 2. Grado de digitalizacién de la empresa Global S.A.S.

5. ¢Considera que los procesos en la empresa son eficientes?
Si X No




6. ¢En qué grado de digitalizaciéon se encuentra la empresa de acuerdo a su

criterio?
Nulo Bajo X/ Medio Alto Total
7. ¢El nivel tecnolégico es suficiente para el desarrollo de las actividades de
la empresa?
Suficiente: A Insuficiente:

8. ¢Considera que es importante digitalizar los procesos de la empresa?
Si X No

9. ¢Laempresa cuenta con un plan de digitalizacién de sus procesos en los
proximos anos?

Si Pa No

Tema 3. Nivel de competitividad de la empresa

10. ¢,Cudl es la posicién competitiva de la empresa en la prestacion de esos
servicios frente a otras empresas que son competencia?

Esta a la vanguardia Esta rezagada /

11. ¢ Se ha realizado la medicién del grado de satisfaccién de los usuarios
respecto a los servicios prestados?

/

Si X No
12. ¢ La empresa ofrece un plus adicional en sus servicios que no ofrecen los
competidores?
Si No Padl

13. ¢ La empresa posee un programa y presupuesto para la innovacién y
desarrollo de nuevos servicios o procesos que le permita alcanzar mayor
competitividad?

Si No X

14. s La situacion actual en que se encuentra la empresa le permite ofertar
servicios a otras regiones?

Si No
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ENCUESTA A EMPLEADOS DE LA EMPRESA GLOBAL S.A.S. ANTES DE LA
IMPEMENTACION DEL PROTOTIPO DE UNA PLATAFORMA

TECNOLOGICA Y EL SERVICIO DE CHAT BOT

Nombre. CAR10S ALFORSO Lo rted Cargo_ Je FE. De FRrSoris
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Tema 1. Conocimiento del negocio y procesos actuales

1. ¢Qué procesos internos conoce de la empresa Global S.A.S.?

Reclutamiento de personal " Seleccion de personal
Promocién y mercadeo < Liquidacion de nomina_ >
Facturaciéon ¢ Recepcion de hojas de vida
Contratacion de personal /| Suscripcién de empresas_ -

2. ¢Qué servicios presta la empresa Global S.A.S.?

Capacitacion de personal Reclutamiento y seleccion de personal
Venta de Suministros _ Realizacion de instalaciones eléctricas
Otra, jcual?

3. ¢Aquiénes presta esos servicios?

Empresas del sector privado. <~ Empresas del sector publico.

Ofra, jcual?

4. ;Usted considera que los procesos en Global S.A.S. son adecuados o

necesitan redefinirse?

Si necesitan redefinirse_ < No necesitan redefinirse
Tema 2. Grado de digitalizacién de la empresa Global S.A.S.

5. ¢Considera que los procesos en la empresa son eficientes?
Si X No




N
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6. ¢En qué grado de digitalizacion se encuentra la empresa de acuerdo a su

criterio?
Nulo Bajo_X Medio Alto Total
7. ¢El nivel tecnoldgico es suficiente para el desarrollo de las actividades de
la empresa?
Suficiente: Insuficiente: a

8. ¢Considera que es importante digitalizar los procesos de la empresa?
Si X No

9. ¢Laempresa cuenta con un plan de digitalizacion de sus procesos en los
préximos afnos?

Si No X

Tema 3. Nivel de competitividad de la empresa

10. ¢,Cuadl es la posicién competitiva de la empresa en la prestacion de esos
servicios frente a otras empresas que son competencia?

Esta a la vanguardia Estarezagada /|

11. ¢, Se ha realizado la medicion del grado de satisfaccion de los usuarios
respecto a los servicios prestados?

Si al No

12.; La empresa ofrece un plus adicional en sus servicios que no ofrecen los
competidores?

Si No Pt

13.¢La empresa posee un programa y presupuesto para la innovacion y
desarrollo de nuevos servicios o procesos que le permita alcanzar mayor
competitividad?

Si No S

14. ¢ La situacion actual en que se encuentra la empresa le permite ofertar
servicios a otras regiones?

Si No_ /
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ENCUESTA A EMPLEADOS DE LA EMPRESA GLOBAL S.A.S. ANTES DE LA
IMPEMENTACION DEL PROTOTIPO DE UNA PLATAFORMA
TECNOLOGICA Y EL SERVICIO DE CHAT BOT

Nombre. —Phnlv{( q BC""“ \-'I"ATS Cargo_ Sc ¢ vebav g

Tema 1. Conocimiento del negocio y procesos actuales

1. ¢Qué procesos internos conoce de la empresa Global S.A.S.?

Reclutamiento de personal X Seleccion de personal X
Promoci6én y mercadeo < Liquidacion de nomina .
Facturacion__ "X Recepcion de hojas de vida <
Contratacion de personal )< Suscripcion de empresas_ X’

2. ¢Qué servicios presta la empresa Global S.A.S.?

Capacitacion de personal Reclutamiento y seleccion de personal X
Venta de Suministros X Realizacion de instalaciones eléctricas_ »C
Otra, jcudl?

3. ¢A quiénes presta esos servicios?

Empresas del sector privado. X Empresas del sector publico.
Otra, jcual?

4. ¢Usted considera que los procesos en Global S.A.S. son adecuados o
necesitan redefinirse?

Si necesitan redefinirse -/ No necesitan redefinirse
Tema 2. Grado de digitalizacién de la empresa Global S.A.S.

5. ¢Considera que los procesos en la empresa son eficientes?

Si X No
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6. ¢En qué grado de digitalizacién se encuentra la empresa de acuerdo a su

criterio?
Nulo Bajo 5 Medio Alto Total
7. ¢El nivel tecnolégico es suficiente para el desarrollo de las actividades de
la empresa?
Suficiente: Insuficiente: X

8. ¢Considera que es importante digitalizar los procesos de la empresa?
Si X No

9. ¢Laempresa cuenta con un plan de digitalizacion de sus procesos en los
préximos afos?

Si No X

Tema 3. Nivel de competitividad de la empresa

10. ¢, Cual es la posicién competitiva de la empresa en la prestacion de esos
servicios frente a otras empresas que son competencia?

Esté a la vanguardia Esta rezagada A

11.¢Se ha realizado la medicién del grado de satisfaccion de los usuarios
respecto a los servicios prestados?

Si No X
12. ¢ La empresa ofrece un plus adicional en sus servicios que no ofrecen los
competidores?
Si No

13. ¢La empresa posee un programa y presupuesto para la innovacién y
desarrollo de nuevos servicios o procesos que le permita alcanzar mayor
competitividad?

Si No ><

14. ¢ La situacion actual en que se encuentra la empresa le permite ofertar
servicios a otras regiones?

Si No X~




Anexos

Anexo A. Encuesta realizada a trabajadores de la empresa Global S.A.S.

ENCUESTA A EMPLEADOS DE LA EMPRESA GLOBAL S.A.S. ANTES DE LA

IMPEMENTACION DEL PROTOTIPO DE UNA PLATAFORMA
TECNOLOGICA Y EL SERVICIO DE CHAT BOT

Nombre. HC\"C:[C\ Querrere Cargo RUX Cc\\kqlolt.

Tema 1. Conocimiento del negocio y procesos actuales

1. ¢Qué procesos internos conoce de la empresa Global S.A.S.?

Reclutamiento de personal_*"_ Seleccion de personal .\~

Promocién y mercadeo Liquidacion de nomina
Facturacion x Recepcion de hojas de vida
Contratacion de personal Suscripcién de empresas

2. ¢Qué servicios presta la empresa Global S.A.S.?

Capacitacion de personal Reclutamiento y seleccion de personal X<
Venta de Suministros _ Realizacion de instalaciones eléctricas_ X~
Otra, jcual?

3. (A quiénes presta esos servicios?

Empresas del sector privado. Empresas del sector puiblico. X~
Otra, jcual?

4. ¢Usted considera que los procesos en Global S.A.S. son adecuados o
necesitan redefinirse?

Si necesitan redefinirse__X No necesitan redefinirse
Tema 2. Grado de digitalizacién de la empresa Global S.A.S.

5. ¢Considera que los procesos en la empresa son eficientes?

Si No_ X
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6. ¢En qué grado de digitalizaciéon se encuentra la empresa de acuerdo a su

criterio?
Nulo X Bajo Medio Alto Total
7. ¢El nivel tecnolégico es suficiente para el desarrollo de las actividades de
la empresa?
Suficiente: Insuficiente: X

8. ¢Considera que es importante digitalizar los procesos de la empresa?

sii X No

9. ¢La empresa cuenta con un plan de digitalizacién de sus procesos en los
préximos afos?

Si No X

Tema 3. Nivel de competitividad de la empresa

10. ¢, Cual es la posicion competitiva de la empresa en la prestacion de esos
servicios frente a otras empresas que son competencia?

Estd a la vanguardia Esta rezagada :S

11. ¢ Se ha realizado la medicién del grado de satisfaccion de los usuarios
respecto a los servicios prestados?

Si No X

12. ¢ La empresa ofrece un plus adicional en sus servicios que no ofrecen los
competidores?

Si No ‘ 7(

13. ¢La empresa posee un programa y presupuesto para la innovacién y
desarrollo de nuevos servicios o procesos que le permita alcanzar mayor
competitividad?

Si No X

14. ¢ La situacién actual en que se encuentra la empresa le permite ofertar
servicios a otras regiones?

Si No X~




ENCUESTA A EMPLEADOS DE LA EMPRESA GLOBAL S.A.S. ANTES DE LA
IMPEMENTACION DEL PROTOTIPO DE UNA PLATAFORMA
TECNOLOGICA Y EL SERVICIO DE CHAT BOT

Nombre. _(yskra ,%y,’[,rg Cargo_ /y/ ce /écr

Tema 1. Conocimiento del negocio y procesos actuales

1. ¢Qué procesos internos conoce de la empresa Global S.A.S.?

Reclutamiento de personal X Seleccion de personal X~
Promocion y mercadeo ¥ Liquidacién de nomina
Facturacion Recepcion de hojas de vida
Contratacion de personal Suscripcion de empresas

2. ¢Qué servicios presta la empresa Global S.A.S.?

Capacitacion de personal Reclutamiento y seleccion de personal X~
Venta de Suministros > Realizacion de instalaciones eléctricas_
Otra, jcual?

3. ¢A quiénes presta esos servicios?

Empresas del sector privado. X~ Empresas del sector publico.
Otra, jcual?

4. ¢Usted considera que los procesos en Global S.A.S. son adecuados o
necesitan redefinirse?

Si necesitan redefinirse X No necesitan redefinirse
Tema 2. Grado de digitalizacién de la empresa Global S.A.S.

5. ¢Considera que los procesos en la empresa son eficientes?

Si No X
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6. ¢En qué grado de digitalizacion se encuentra la empresa de acuerdo a su

criterio?
Nulo Bajo_X Medio Alto Total
7. ¢El nivel tecnolégico es suficiente para el desarrolio de las actividades de
la empresa?
Suficiente: Insuficiente: X

8. ¢Considera que es importante digitalizar los procesos de la empresa?
Si » No

9. ¢Laempresa cuenta con un plan de digitalizacion de sus procesos en los
préximos afios?

Si No X

Tema 3. Nivel de competitividad de la empresa

10. ¢,Cual es la posicion competitiva de la empresa en la prestacion de esos
servicios frente a otras empresas que son competencia?

Esta a la vanguardia Esta rezagada X

11. ¢, Se ha realizado la medicion del grado de satisfaccion de los usuarios
respecto a los servicios prestados?

Si No X
12. ¢La empresa ofrece un plus adicional en sus servicios que no ofrecen los
competidores?
Si No X

13. /,La empresa posee un programa y presupuesto para la innovacion y
desarrollo de nuevos servicios o procesos que le permita alcanzar mayor
competitividad?

Si No X

14. ¢ La situacion actual en que se encuentra la empresa le permite ofertar
servicios a otras regiones?

Si No X
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Anexo B. Encuesta realizada a trabajadores de la empresa Global S.A.S, luego de la

implementacion del prototipo de una plataforma tencnologica.

ENCUESTA A CINCO (5) EMPLEADOS DE LA EMPRESAS GLOBAL S.A.S.
LUEGO DE LA IMPEMENTACION DEL PROTOTIPO DE UNA
PLATAFORMA TECNOLOGICA Y EL SERVICIO DE CHAT BOT

Nombre. Onrlos Ebvero 2 Cargo 6 CLEN 7€

Tema 1 Pagina web

1. ¢Considera que las innovaciones que ha implementado Global S.A.S.
haciendo uso de una plataforma tecnologica permiten mayor
competitividad frente a otras empresas?

Si X No

2. ¢Cual es el plus que le permite a Global S.A.S. ser la mejor en la
prestacion de servicios?

Implementacion de una pagina web Uso de Inteligencia artificial
Uso del servicio de chat bot

3. ¢Lapéagina web de la empresa Global S.A.S. le permiti6 tener acceso
rapido a la informacién que necesitaba?

Si No

4. ¢Considera que el disefio de la interface de la pagina web de la empresa
Global S.A.S. en cuanto a su organizacién y navegacion son adecuados?

Si No

5. ¢Considera que la pagina web de la empresa Global S.A.S. brinda
informacion clara sobre los servicios que presta?

Si X No

6. ¢Ellenguaje utilizado en la pagina web de la empresa es claro y conciso?
Si No
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7. ¢En la pagina web de la empresa identifica que se digitalizaron algunos
de los procesos que Usted consideraba importante hacerlo?

Si A No

8. Su nivel de satisfaccién en cuanto a los servicios que integra la pagina
web de la empresa Global S.A.S. es:

Bajo Medio Alto <
9. ¢Qué mejora incluird en la nueva pagina web de la empresa Global
SAS.?
Videos informativos Pago en linea~ Otro cual?

10. ¢, Considera que el médulo de preseleccion de aspirantes disponible en la
plataforma tecnologica, permitio agilizar este proceso?

Si X No

11. ¢, Considera que la pagina web implementada permiti6 sistematizar alguno
0 algunos de los procesos de Global S.A.S.?

Si No

Tema 2 Chat Bot

12. ¢, Considera que es una buena decisién implementar el servicio de chat
bot en la pagina web de la empresa Global S.A.S. como un nuevo servicio
frente a su competencia?

Si ; No

13. ¢ Considera que el servicio de chat bot, mejora la comunicacién de Global
S.A.S, con sus clientes y aspirantes a cargos?

Si 7 No

14. 4 El servicio de Chat bot 24/7 mejoro la atencién al cliente que brinda
Global S.A.S.?

Si X No
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15. ¢ Ha hecho uso del servicio de chat bot disponible en la pagina web de la
empresa Global S.A.S.?

Si X No

16. ¢ Las respuestas suministradas por el chat bot han sido pertinentes a las
preguntas que plantean los aspirantes y las empresas?
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Anexo B. Encuesta realizada a trabajadores de la empresa Global S.A.S. luego de la
omplementacion de una plataforma tecnologica.
|

ENCUESTA A CINCO (5) EMPLEADOS DE LA EMPRESAS GLOBAL S.A.S.

LUEGO DE LA IMPEMENTACION DEL PROTOTIPO DE UNA
PLATAFORMA TECNOLOGICA Y EL SERVICIO DE CHAT BOT

Nombre, CARLoS ALFBEDD Epprez  Cargo JeFe De 12£50:5n(,

Tema 1 Pagina web

1. ¢Considera que las innovaciones que ha implementado Global S.A.S.
haciendo uso de una plataforma tecnologica permiten mayor
competitividad frente a otras empresas?

/

Si_ A No

2. ¢Cuél es el plus que le permite a Global S.A.S. ser la mejor en la
prestacion de servicios?

Implementacion de una pagina web Uso de Inteligencia artificial :
Uso del servicio de chat bot

3. ¢Lapéagina web de la empresa Global S.A.S. le permiti6 tener acceso
rapido a la informacién que necesitaba?

si_ X No

4. ¢Considera que el disefio de la interface de la pagina web de la empresa
Global S.A.S. en cuanto a su organizacién y navegacion son adecuados?

Si X No

5. ¢Considera que la pagina web de la empresa Global S.A.S. brinda
informacion clara sobre los servicios que presta?

Si A No

6. ¢Ellenguaje utilizado en la pagina web de la empresa es claro y conciso?

Si No
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7. ¢En la pagina web de la empresa identifica que se digitalizaron algunos
de los procesos que Usted consideraba importante hacerlo?

Si K No

!
8. Su nivel de satisfaccién en cuanto a los servicios que integra la pagina
web de la empresa Global S.A.S. es:

Bajo Medio Alto_»<
9. ¢Qué mejora incluira en la nueva pagina web de la empresa Global
SAS.?
Videos informativos Pago en linea Otro cual?

10. ¢, Considera que el médulo de preseleccion de aspirantes disponible en la
plataforma tecnologica, permitio agilizar este proceso?

Si V No

11. ¢ Considera que la pagina web implementada permitio sistematizar alguno
o algunos de los procesos de Global S.A.S.?

Si X No

Tema 2 Chat Bot

12. . Considera que es una buena decisién implementar el servicio de chat
bot en la pagina web de la empresa Global S.A.S. como un nuevo servicio
frente a su competencia?

Si / No

13. ¢ Considera que el servicio de chat bot, mejora la comunicacién de Global
S.A.S, con sus clientes y aspirantes a cargos?

A No

14. ¢ El servicio de Chat bot 24/7 mejoro la atencién al cliente que brinda
Global S.A.S.?

Si_/ No
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15. ¢ Ha hecho uso del servicio de chat bot disponible en la pagina web de la
empresa Global S.A.S.?

v

Si_ No

16. ¢ Las respuestas suministradas por el chat bot han sido pertinentes a las
preguntas que plantean los aspirantes y las empresas?

Si 4 No
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Anexo B. Encuesta realizada a trabajadores de la empresa Global S.A.S. luego de la
omplementacion de una plataforma tecnologica.

ENCUESTA A CINCO (5) EMPLEADOS DE LA EMPRESAS GLOBAL S.A.S.
LUEGO DE LA IMPEMENTACION DEL PROTOTIPO DE UNA
PLATAFORMA TECNOLOGICA Y EL SERVICIO DE CHAT BOT

Nombre. Pﬁ\tn‘ C\G Bcnmﬂclti Cargo SC(_VC L a\\ q

Tema 1 Pagina web

1. ¢Considera que las innovaciones que ha implementado Global S.A.S.
haciendo uso de una plataforma tecnologica permiten mayor

competitividad frente a otras empresas?
Si X No

2. ¢Cudl es el plus que le permite a Global S.A.S. ser la mejor en la
prestacion de servicios?

Implementacion de una pagina web Uso de Inteligencia artificial
Uso del servicio de chat bot X

3. ¢La pagina web de la empresa Global S.A.S. le permitié tener acceso
rapido a la informacién que necesitaba?

Si X No

4. ¢Considera que el disefio de la interface de la pagina web de la empresa
Global S.A.S. en cuanto a su organizacién y navegacion son adecuados?

si X No

5. ¢Considera que la pagina web de la empresa Global S.A.S. brinda
informacién clara sobre los servicios que presta?

si X No

6. ¢Ellenguaje utilizado en la pagina web de la empresa es claro y conciso?

si_ X No
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7. ¢En la pagina web de la empresa identifica que se digitalizaron algunos
de los procesos que Usted consideraba importante hacerlo?

si X No

8. Su nivel de satisfaccién en cuanto a los servicios que integra la pagina
web de la empresa Global S.A.S. es:

Bajo Medio Alto X
9. ¢Qué mejora incluira en la nueva pagina web de la empresa Global
SAS.?
Videos informativos Pago en linea E Otro cual?

10. ¢, Considera que el médulo de preseleccion de aspirantes disponible en la
plataforma tecnologica, permitio agilizar este proceso?

Si X No

11. ¢ Considera que la pagina web implementada permiti6 sistematizar alguno
o algunos de los procesos de Global S.A.S.?

Si X No

Tema 2 Chat Bot

12. ¢ Considera que es una buena decisién implementar el servicio de chat
bot en la pagina web de la empresa Global S.A.S. como un nuevo servicio
frente a su competencia?

si. X No

13. ¢ Considera que el servicio de chat bot, mejora la comunicacién de Global
S.A.S, con sus clientes y aspirantes a cargos?

Si x No

14. 4 El servicio de Chat bot 24/7 mejoro la atencién al cliente que brinda
Global S.A.S.?

si X No
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15. ¢ Ha hecho uso del servicio de chat bot disponible en la pagina web de |a
empresa Global S.A.S.?

si X No

16. ¢ Las respuestas suministradas por el chat bot han sido pertinentes a las
preguntas que plantean los aspirantes y las empresas?

Si >< No
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Anexo B. Encuesta realizada a trabajadores de la empresa Global S.A.S. luego de la
omplementacion de una plataforma tecnologica.

ENCUESTA A CINCO (5) EMPLEADOS DE LA EMPRESAS GLOBAL S.A.S.
LUEGO DE LA IMPEMENTACION DEL PROTOTIPO DE UNA
PLATAFORMA TECNOLOGICA Y EL SERVICIO DE CHAT BOT

Nombre. HQ'CI\G( Goer v Cargo QUL CQYAQ&D)E

Tema 1 Pagina web

1. ¢Considera que las innovaciones que ha implementado Global S.A.S.
haciendo uso de una plataforma tecnologica permiten mayor
competitividad frente a otras empresas?

si X No

2. ¢Cuadl es el plus que le permite a Global S.A.S. ser la mejor en la
prestacion de servicios?

Implementacion de una pagina web X Uso de Inteligencia artificial
Uso del servicio de chat bot

3. ¢La pagina web de la empresa Global S.A.S. le permitié tener acceso
rapido a la informacién que necesitaba?

Si X No

4. ¢Considera que el disefio de la interface de la pagina web de la empresa
Global S.A.S. en cuanto a su organizacion y navegacion son adecuados?

Si )( No

5. ¢Considera que la pagina web de la empresa Global S.A.S. brinda
informacién clara sobre los servicios que presta?

Si )( No

6. ¢Ellenguaje utilizado en la pagina web de la empresa es claro y conciso?
Si No




7. ¢En la pagina web de la empresa identifica que se digitalizaron algunos
de los procesos que Usted consideraba importante hacerlo?

si_ X No

8. Su nivel de satisfaccién en cuanto a los servicios que integra la pagina
web de la empresa Global S.A.S. es:

Bajo Medio Alto X
9. ¢Qué mejora incluira en la nueva pagina web de la empresa Global
SAS.?
Videos informativos Pago en linea X Otro cual?

10. ¢, Considera que el médulo de preseleccion de aspirantes disponible en la
plataforma tecnologica, permitio agilizar este proceso?

Si X No

11. ¢ Considera que la pagina web implementada permitié sistematizar alguno
o algunos de los procesos de Global S.A.S.?

Si X No

Tema 2 Chat Bot

12. ¢ Considera que es una buena decisién implementar el servicio de chat
bot en la pagina web de la empresa Global S.A.S. como un nuevo servicio
frente a su competencia?

si X No

13. ; Considera que el servicio de chat bot, mejora la comunicacién de Global
S.A.S, con sus clientes y aspirantes a cargos?

si X No

14. ; El servicio de Chat bot 24/7 mejoro la atencién al cliente que brinda
Global S.A.S.?

si X No
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15. ¢,Ha hecho uso del servicio de chat bot disponible en la pagina web de la

empresa Global SAS.?
si. X No

as suministradas por el chat bot han sido pertinentes a Ias

16. ¢, Las respuest
plantean los aspirantes y las empresas?

preguntas que
si /A No
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Anexo B. Encuesta realizada a trabajadores de la empresa Global S.A.S. luego de la
omplementacion de una plataforma tecnologica.

ENCUESTA A CINCO (5) EMPLEADOS DE LA EMPRESAS GLOBAL S.A.S.
LUEGO DE LA IMPEMENTACION DEL PROTOTIPO DE UNA
PLATAFORMA TECNOLOGICA Y EL SERVICIO DE CHAT BOT

N 24 /
Nombre. / 1/s S Fauilie Cargo__foyceo/2
V !

Tema 1 Pagina web

1. ¢Considera que las innovaciones que ha implementado Global S.A.S.
haciendo uso de una plataforma tecnologica permiten mayor
competitividad frente a otras empresas?

Si X No
2. ¢Cuél es el plus que le permite a Global S.A.S. ser la mejor en la
prestacion de servicios?

Implementacién de una pagina web Uso de Inteligencia artificial
Uso del servicio de chat bot_X

3. ¢La pagina web de la empresa Global S.A.S. le permiti6é tener acceso
rapido a la informacion que necesitaba?

Si X No

4. ¢Considera que el disefio de la interface de la pagina web de la empresa
Global S.A.S. en cuanto a su organizacion y navegacion son adecuados?

Si )( No

5. ¢Considera que la pagina web de la empresa Global S.A.S. brinda
informacion clara sobre los servicios que presta?

Si X No

6. ¢Ellenguaje utilizado en la pagina web de la empresa es claro y conciso?
Si No




7. ¢En la pagina web de la empresa identifica que se digitalizaron algunos
de los procesos que Usted consideraba importante hacerlo?

Si X No

8. Su nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios que integra la pagina
web de la empresa Global S.A.S. es:

Bajo Medio Alto_X
9. ¢Qué mejora incluira en la nueva pagina web de la empresa Global
SAS.? s
Videos informativos Pago en linea X Otro cual?

10. ¢ Considera que el médulo de preseleccién de aspirantes disponible en la
plataforma tecnologica, permitio agilizar este proceso?

Si /\/ No

11. ¢ Considera que la pagina web implementada permitié sistematizar alguno
o algunos de los procesos de Global S.A.S.?

Si X No

Tema 2 Chat Bot

12. ¢ Considera que es una buena decisién implementar el servicio de chat
bot en la pagina web de la empresa Global S.A.S. como un nuevo servicio
frente a su competencia?

Si "/ No

18. ¢ Considera que el servicio de chat bot, mejora la comunicacién de Global
S.A.S, con sus clientes y aspirantes a cargos?

si_ X No

14. 4 El servicio de Chat bot 24/7 mejoro la atencién al cliente que brinda
Global S.A.S.?

si X No
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15. ¢ Ha hecho uso del servicio de chat bot disponible en la pagina web de la
empresa Global SAS?

Si_ X No
16. ¢ Las respuestas suministradas por el chat bot han sido pertinentes a las

preguntas que plantean los aspirantes y las empresas?

Si A No
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