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El panorama comercial de hoy exige que las empresas lideren cambios a gran escala para sobrevivir y seguir
siendo competitivas. En un clima politico, social y econdmico en constante cambio, el cambio organizativo
constante es la nueva normalidad. Pocos avances prometen ayudar a las organizaciones a cruzar los
problemas criticos de negocios mas profundamente que lainteligencia artificial. Cuando se trata de
operaciones comerciales, lainteligencia artificia tiene un enorme potencial para catapultar a las compafias
mas alade status quo y adaptarse alas nuevas dindmicas.

1. Mgorar laexperienciadel cliente

Seguin lainvestigacion realizada por Walker, la experienciadel cliente superara el precio y e producto como
el diferenciador clave de lamarca para 2020. La centralidad de la experienciadel cliente en el panorama
empresarial actual ha motivado a muchas empresas a adoptar un enfoque mas holistico paramejorar la
experienciadel cliente. Compafiias como Intuit, EMC y Adobe tienen un liderazgo central en la experiencia
del cliente integrado en sus organizaciones de ventas, operaciones y marketing.

Lainteligencia artificial puede ayudar alas empresas a crear experiencias de clientes altamente
personalizadas. Lainteligenciaartificial puede ingerir y agregar todos |os diversos puntos de contacto que un
cliente tiene con unamarcay determinar qué eslo que impulsa el comportamiento de los clientes. ¢Estan
ansiosos por comprar méas? ¢Por qué? ¢Estén a punto de batirse con un competidor clave? ¢Por qué?
Armados con esta informacion, 10s equipos de operaciones comercial es obtienen una vision sin precedentes
de laexperienciaintegral del cliente, mucho mas alla de lo que se puede extraer de las encuestas de
comentarios de los clientes. Segiin Salesforce, 50% es probable que |os consumidores cambien de marca si
una empresa no anticipa sus necesidades. Al proporcionar 10s mensajes correctos y las recetas de marketing
alos clientes en e momento adecuado, lainteligencia artificial promete ayudar a las organizaciones a
comprender mejor alos clientesy anticipar sus necesidades.

Lainteligencia artificial también puede ayudar a las empresas a comprender mejor lafortalezade lamarcay
las tendencias de | os clientes de alto nivel. Las herramientas impul sadas por Al pueden monitorear la
percepcion de lamarca en los canales sociales y predecir e sentimiento del cliente. Esta vision que todo |o
abarca minimizalas conjeturas y permite alos lideres empresariales predecir con confianza dénde los
clientes plantaran sus carteras a continuacion y por qué. Al tomar en cuenta todo, desde la temperatura
externa hasta €l dia de la semanay los eventos politicos, |as empresas pueden mejorar drésticamente sus
capacidades de prondstico.

2. Mgorar € proceso de contratacion.
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Laadquisicion estratégica de talento es fundamental paralas operaciones comerciales. Sin embargo, €l
proceso de contrataci on es fundamental mente defectuoso. El proceso de reclutamiento y entrevista estalleno
de sesgos y estdimpulsado en gran medida por las primeras impresiones. Segun un estudio reciente, a pesar
de una mayor conciencia de las practicas discriminatorias de contratacion, la contratacion de trabajadores
discriminatorios contra | os trabajadores negros en los Estados Unidos no ha disminuido en el dltimo cuarto
de siglo. El hecho de que las referencias de |os empleados sean |a fuente nimero uno de nuevas
contrataciones, que representan mas del 50% de | as contrataciones, subraya las limitaciones, |os prejuiciosy
el posible nepotismo arraigados en 1os procesos actuales. No es de extrafiar por qué aproximadamente el
40% de las empresas dice gque las habilidades de entrevistay evaluacion de su personal deberian mejorarse.

Lainteligencia artificial ya esta ayudando alas empresas atransformar sus operacionesy procesos de
contratacion. Puede ayudar alas empresas a crear unared mas amplia al escanear grandes volmenes de
curriculos y otras fuentes de talento paraidentificar candidatos altamente calificados para trabajos
especificos. Puede revisar las descripciones de |os trabajos, 1as transcripciones de las entrevistas y 10s
registros de llamadas para descubrir y corregir sesgos ocultos en el proceso de contratacion y evaluar con
precision alos candidatos. Varias herramientas ya existen en el mercado. IBM Watson Candidate Assistant,
por ejemplo, es una solucion de administracion de talento que ayuda a relacionar alos posibles candidatos
con |os trabaj os especificos en los que prosperaran. Al implementar herramientas de reclutamiento de Al, es
fundamental que nos aseguremos de que |as herramientas no sean propensas a los mismos sesgos que los
humanos. caer victima de.

3. Mgorar e compromisoy laretencién de los empleados

El talento es & amade cualquier negocio prospero. En medio del entorno competitivo de contratacion
actual, retener alos mejores talentos es |0 mas importante para todas las empresas. EI compromiso de los
empleados debe ser un componente integral de las operaciones comerciales diarias. Sin embargo, la mayoria
de las empresas estan gravemente vacilando en sus esfuerzos. Segun un informe reciente de Gallup, la gran
mayoria (85%) de los empleados no estan comprometidos o estén activamente desconectados en el trabgjo.
Incluso los cambios aparentemente insignificantes pueden resultar transformadores. El 17% de los
trabajadores que renunciaron a un nuevo trabajo dentro de los primeros seis meses de la contratacion dicen
gue una sonrisa de un compafiero de trabajo podria haber hecho toda la diferencia, mientras que el 23%
podria haberse quedado si 10s gerentes se hubieran comunicado con ellos de manera més efectiva.

Lainteligencia artificial ofrece un enorme potencial en términos de aumentar el compromiso y laretencién
de los empleados. Mediante el uso de tecnologias de andlisis de sentimientos, biometriay otras tecnologias
emergentes, las herramientas basadas en lainteligencia artificial pueden ayudar alas empresas a entender
con confianza el compromiso de los empleados. Puede surgir unavision de lo que impulsalos
comportamientos de los empleados y generar recomendaciones poderosas en términos de como motivar de
manera mas efectiva a los empleados y recompensar el comportamiento. KangoGift, por ggemplo, es una
tecnol ogia desarrollada por IBM Cloud e IBM Watson que esta siendo utilizada por miles de gerentes en 20
paises para ayudar a determinar quién, cuando y por qué los empleados deben ser reconocidos.

Al también ayuda ainformar el rendimiento individual. Usando el andlisis de sentimientos, Al puede leer
entre |as lineas de las eval uaciones de desempefio tradicionales y medir con mayor precision el desempefio
individual. Puede descubrir a“trabajadores téxicos’ que pueden obtener una puntuacion ataen las
evaluaciones de desempefio tradicionales. Lo més importante es que puede generar recomendaciones
especificas en términos de trayectorias profesionales y conjuntos de habilidades especificas necesarias para
el avance. Segun un analisis de los empleados de Facebook, 10s que tenian mas probabilidades de
permanecer en la compafiia sentian que, comparativamente hablando, utilizaban més sus fortalezas. Trazar
una trayectoria profesional habilitadora con desarrollo de habilidades es fundamental para ayudar alos
empleados a sentirse capacitados.

El rendimiento del equipo también puede beneficiarse de lainteligencia artificial. Al monitorear las



interacciones en las herramientas de la empresa socia y |os canales sociales del lugar de trabgjo, Al puede
revelar informacion clave sobre el grado y la eficacia de la colaboracién de los empleados. Vibe, por
gjemplo, analiza las palabras clave y 1os emojis enviados entre |os empleados en Slack para evaluar lamoral
de un equipo determinado. Estas ideas pueden cambiar €l juego en términos de capacitar alos gerentes con
ideas sobre como estructurar 1os equipos de la manera més efectiva.

El 83% de los gjecutivos cree que lainteligencia artificial es una prioridad estratégica para sus negocios en
laactualidad, mientras que el 75% de los g ecutivos dice que lalA les permitira mudarse a nuevos negocios
y empresas. Los datos son el sello distintivo de las empresas de hoy en diay lalA es clave para extraer €l
mayor beneficio de los datos. Al aprovechar Al para obtener una comprensioén més profunda de los clientes,
reclutas y empleados, Al promete transformar |as operaciones comerciales.
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