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CHAT?2
LEARN .

Chatbot technologies for digital entrepreneurship and
education and adult learners

CHAT2LEARN
Tecnologias de chatbot para la educacion
en el espiritu empresarial digital y los
estudiantes adultos

Proyecto n. 2020-1-CY01-KA204-065974

101: Desarrollo de un entorno de aprendizaje de chatbot en el campo del
emprendimiento digital

1.1. Recopilacion de las mejores prdcticas y herramientas en el aprendizaje

mejorado por la tecnologia y creacion de una biblioteca de recursos sobre el
tema.
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C2® | BASILICATA
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Plantilla de buenas practicas

Definicion de buenas practicas

Una "buena practica" se puede definir de la siguiente manera:

Una buena practica no es solo una practica que es buena, sino una practica que ha
demostrado que funciona bien y produce buenos resultados y, por lo tanto, se
recomienda como modelo. Es una experiencia exitosa, que ha sido probada y
validada, en un sentido amplio, que se ha repetido y merece ser compartida para que
un mayor numero de personas pueda adoptarla.

Criterios de buenas pradcticas

El siguiente conjunto de criterios nos ayudard a comprender si una practica es una
"buena practica":

e Efectivay exitosa:

Una “buena practica” ha demostrado su relevancia estratégica como la forma
mas eficaz de lograr un objetivo especifico; se ha adoptado con éxito y tiene un
impacto positivo en las personas y / o comunidades

e Técnicamente viable:

La viabilidad técnica es la base de una "buena practica". Es facil de aprender e
implementar.

® Replicable y adaptable:

Una "buena practica" debe tener el potencial de reproducirse y, por lo tanto,
debe poder adaptarse a objetivos similares en distintas situaciones.

e Sostenible ambiental, econédmica y socialmente:

Una “buena practica” responde a las necesidades actuales sin comprometer el
medio ambiente y [ o0 la cohesién social de los territorios.
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Titulo
Amber InFeedo
Fecha / Periodo Autores
Prototipado en 2016 InFeedo
Socio

Lidi Smart Solutions, Paises Bajos

Elemento

Pregunta orientadora

Tipo de practica

Amber es una solucién técnica de un chatbot habilitado para
IA que ayuda al personal de RR.HH. a identificar la
insatisfaccion, la desvinculacién y la falta de compromiso de
los empleados.

Editorial (opcional)

Investigacion documental mediante el uso de periddicos,
articulos y varios sitios web relacionados con el comercio
electrénico y la atencidn al cliente.

Pablico objetivo

El publico objetivo del chatbot Amber son las empresas y
organizaciones en general y el personal de RR.HH. en
particular.

Objetivo [ meta

Amber es un robot de interaccion inteligente habilitado para
IA que chatea periddicamente con los empleados y tiene
como objetivo ayudar al personal de RR.HH. a identificar de
forma proactiva a aquellos que estdan desconectados,
descontentos o a punto de irse, y luego abordar sus
problemas a las personas pertinentes. Este chatbot se
conecta con los empleados de todas las organizaciones para
recopilar informacién procesable para RR.HH., predecir el
desgaste potencial y medir la cultura de la empresa para
mejorar el compromiso de los empleados y obtener una
sensacion general en tiempo real.

Amber ayuda a mejorar que los empleados compartan
comodamente sus problemas laborales evitando el miedo a

Pag.3 di 8 Proyecto n. 2020-1-CY01-KA204-065974 - Plantilla de buenas prdcticas - Ver. 1




Co-funded by the Rt
Erasmus+ Programme .
of the European Union i

ser justos frente al personal de RRHH. Sus contactos son
oportunos, personalizados y personalizados, basados en
hitos especificos en el mandato de un empleado, enfocados
no solo en hacer preguntas, sino también en escuchar y
responder en consecuencia.

Ubicacion / Cobertura
geografica

Internacional. EI concepto de Amber se desarrollé
inicialmente en la India.

Descripcion

Hay empleados descontentos en todos los lugares de trabajo
y es un desafio continuo para cada oficina identificarlos y
luego abordar sus problemas. El empleado descontento es
una de las principales preocupaciones de todo lider
empresarial, pero tratar con ellos sigue siendo un arte y mas
que una ciencia. Hasta ahora.

Mas alla de los limites, las empresas ahora estan utilizando
bots para analizar las expresiones y el tono de las personas
para determinar rasgos como la confianza y la felicidad con
el fin de ayudar a los RR.HH. a identificar candidatos seguros
durante las entrevistas. Ademas de tomar las decisiones en la
contratacion, los bots habilitados para IA también estan
cumpliendo el papel de un compafero. Uno de esos chatbot
es Amber. Es el producto estrella de la startup inFeedo, con
sede en Gurgaon, cuyo objetivo es ayudar a los RR.HH. a
encontrar a los empleados descontentos y desconectados de
la empresa.

La idea de Amber tomd forma cuando Tanmaya Jain, con
sede en Delhi, estaba estudiando ingenieria informatica en la
Universidad Shiv Nadar en Delhi. Insatisfecho con el factor
de satisfacciéon de los empleados en el mundo y con el hecho
de que los empleados a menudo carecen del coraje para
compartir sus problemas en el trabajo con su superior, Jain
pensd en crear un chatbot al que los empleados pudieran
expresar sus problemas de manera confidencial. Mientras
estaba fascinado al mismo tiempo con el creciente
ecosistema de startups en el pais, Jain se unid a su amigo de
la universidad, Varun Puri, y comenzd en Feedo en 2013, justo
después de completar su primer afio en la universidad.

Después de transcurrir tres afios de la puesta en marcha, Jain
se dio cuenta de que no habia llegado a ninguna parte. En
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septiembre de 2016, Jain present¢ el prototipo de Amber en
The Vault Show, una versién india de Shark Tank. Amber
capté la atencidon de los inversores muy interesados en
invertir en el chatbot.

Amber trabaja en un modelo simple: participar e identificar.
Cada empleado de la empresa recibe una solicitud de chat de
Amber periddicamente. Hace una serie de preguntas
personalizadas como, ";Su trabajo es tan bueno como se
espera que sea?" o, ":Su gerente lo estd ayudando a alcanzar
su maximo potencial?" Las preguntas siguen cambiando de
rumbo en funcidn de las respuestas.

Amber también toma nota de lo que funciona para los
empleados y lo que no y qué empleados estan realmente
felices. Segun los comentarios de los empleados, Amber los
divide en tres categorias: empleados de alto riesgo,
empleados de riesgo medio alto y empleados sin riesgo.

Cuando los empleados dan una respuesta negativa, Amber
no los reprende, sino que se compromete mas a comprender
la causa del problema realizando preguntas adicionales.
Cuando el mismo empleado expresa infelicidad
repetidamente durante meses, esa es la sefial para que
Amber alerte a RR. HH.

Las preguntas estan enmarcadas por el equipo interno de
ciencia de personas de inFeedo, que esta compuesto por
miembros  con  experiencia en  psicologia  del
comportamiento, psicometria, estadistica y recursos
humanos. Si es necesario, las organizaciones también
pueden agregar ciertas preguntas.

Enfoque
metodoldgico

InFeedo aprovechd su comprensidn de la inteligencia artificial
(IA), la PNL (procedimiento de lenguaje natural) y las técnicas
de aprendizaje automatico (ML) para desarrollar un chatbot,
Amber. Con patrocinio de CEOdentro de las organizaciones
de clientes, Amber se comprometié con el personal durante
periodos predefinidos como "asistente virtual del CEQ". El
sentimiento de chat agregado proporciond andlisis de
participacion de los empleados al equipo de liderazgo. La
plataforma predijo personal desconectado y reconocid el
riesgo de desgaste.
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En contraste con las encuestas anuales de participacion, el
andlisis de sentimiento de base amplia fue mas eficiente para
informar la participacion del personal. Las encuestas de
participacion de los empleados son costosas para las
organizaciones, enfrentan retrasos en la traduccién de los
datos a la accién y carecen de conocimientos practicos para
los profesionales.

El uso de Amber como reemplazo de las practicas
tradicionales dentro de RR.HH. abre debates sobre el papel
cambiante de RR.HH., la eficacia del uso de laIA en el trabajo
de RR.HH., la ética del uso de la IA y los desafios de provocar
un cambio de cultura dentro de las divisiones de RR.HH.
¢Puede el aprovechamiento de la IA en el trabajo de RR.HH.
contribuir a romper su imagen "administrativa'?

Ademas, la ética en torno al uso de chatbots basados en
inteligencia artificial y el andlisis de datos resultante presenta
desafios tanto para los usuarios como para los defensores de
este nuevo sistema.

Financiamiento

Inversores.

Limitaciones
(opcional)

No fueron identificadas.

Resultados

La implementaciéon de Amber en las organizaciones conduce
a una reduccion del numero de HRBP y de horas dedicadas a
cada empleado, al tiempo que mejora el compromiso de los
empleados aumenta la tara de retencidn y la prediccion de
desgaste potencial.

Algunas cifras de empresas que han implementado el
chatbot Amber:

1. IIFL (Bankind, servicios financieros, seguros):
e 13%reduccion de la desercidn infantil.
® 10% de casos de desconexidn previstos.
e 70% de aumento de la retencion de los casos
destacados.
® Puntuacién de estado de dnimo de 4.06 org (sobre

5).
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1. GO MMT Group (viajes en linea):
e 12% de aumento de la tasa de retencion.
e 5 Ptaumentan la retencién de Hi-Po.
® 14% de aumento en la puntuacion de estado de
animo de la organizacion.
e 83% de aumento en la tasa de respuesta de Ia
organizacion.

2. OYO (Hospitalidad):
e 75% de aumento de empleados en riesgo
ahorrados.
® Puntuacién de estado de dnimo de 4,1 org (sobre
5).
Tasa de respuesta del 80%.
Crecimiento de la base de empleados del 200%.

Replicabilidad y / o
ampliacion

El chatbot Amber se puede replicar facilmente en todos los
departamentos de recursos humanos de cualquier
organizacién, ya que funciona con un modelo simple:
participar e identificar. Posteriormente, el personal de RR.HH.
y los lideres superiores intentan abordar los problemas. Una
de las mejores caracteristicas de Amber es que los chats son
confidenciales y solo unas pocas personas tienen acceso a
ellos.

Amber se ha explorado en el papel de dar la bienvenida a
nuevos empleados con el fin de ahorrar tiempo a los RR.HH. y
los gerentes, asi como para interactuar con personas que
necesitan hablar o comprender sus preocupaciones.
Curiosamente, su toque humano ha hecho que
aproximadamente el 40% de las personas de la empresa
piensen que Amber es real. Si bien las pruebas iniciales no
fueron lo suficientemente satisfactorias, ciertamente existe
un gran potencial de crecimiento en esta direccion. Con un
mayor desarrollo y capacitacion, el modelo se puede
implementar en muchas industrias.

Conclusién (opcional)

No fue compartida.

Opinidén (opcional)

Exprese su opinién en una escala de 1 (= minimo) a 5 (=
mdaximo) sobre:

e Usabilidad - 5.
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e Relevancia (el grado en que el problema abordado por la
buena practica se experimenta como significativo) - 5.

e Granularidad (el grado en que se detallan las buenas
practicas) - 5.

e Integracion (el grado en que las buenas practicas se
pueden integrar en el proyecto Chat2learn)- 2. Dificil de
integrar ya que requiere un enorme trabajo para
desarrollar y entrenar el bot. Amber tiene como objetivo
obtener informacién durante el chat en lugar de
proporcionarla.

Consideraciones
adicionales

Ninguno.
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