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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion analiza la inteligencia artificial como una herramienta
de informacién interna para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores en una
entidad bancaria publica de Lima, 2025. El estudio de investigacion surge ante la creciente
necesidad de comprender como la inteligencia artificial va sustituyendo el tiempo de trabajo
y mejora el desemperio de las habilidades de los colaboradores en diversas entidades. El
objetivo principal de la investigacion fue proponer el uso de la inteligencia artificial como
herramienta de informacion interna para mejorar el desempefio de los colaboradores en
una entidad bancaria publica de Lima, con sus colaboradores, analizando la mejora de las
nuevas practicas que gestiona la eficiencia del rendimiento hacia los usuarios, por lo cual
es importante que la circulacion de informacion y la toma de decisiones tienen que constituir
factores claves para la eficiencia institucional. El uso adecuado de la inteligencia artificial
en el mundo del negocio genera un impacto donde cambia radicalmente la forma donde se
incrementa tareas, mejora la toma de decisiones basadas en datos, mejora la experiencia
en el consumidor, mejora las habilidades de los colaboradores, asimismo mejora el
desempenfio desde tareas simples hasta procesos complejos. En cuanto a la metodologia
fue de enfoque cuantitativo con un nivel descriptivo y disefio no experimental - transversal,
la muestra que se utilizé fue una encuesta de escala Likert y preguntas semiestructuradas
con 21 criterios en los colaboradores, verificar el uso, conocimiento y desempefio de los
mismos. En los resultados se identificoO que més de la mitad el 66% aun no utiliza la IA para
mejorar el desempefio laboral sino herramientas propias de la empresa. Con esta
investigacion se propone el empleo de inteligencia artificial como herramienta de
informacion institucional para acrecentar el rendimiento de los colaboradores. En
conclusion, el trabajo de investigacion aportara analizar los desafios que conlleva el uso de
la misma, donde se adapta a las habilidades personales en mejorar la confianza, gestion
de recursos y se optimizara la comunicacién entre los colaboradores.
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Palabras claves: Inteligencia artificial, desempefio laboral, accesibilidad, gestion y

productividad.
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ABSTRACT

This research paper analyzes artificial intelligence as an internal information tool to improve
the job performance of employees at a public bank in Lima, 2025. The study arises from the
growing need to understand how artificial intelligence is replacing work time and improving the
skills and performance of employees in various organizations. The main objective of the
research was to propose the use of artificial intelligence as an internal information tool to
improve the performance of employees at a public bank in Lima, analyzing the improvement of
new practices that manage performance efficiency for users. Therefore, it is important that the
flow of information and decision-making constitute key factors for institutional efficiency. The
appropriate use of artificial intelligence in the business world generates an impact that radically
changes how tasks are performed, improves data-driven decision-making, enhances the
customer experience, improves employee skills, and improves performance from simple tasks
to complex processes. The methodology employed was quantitative, descriptive, and non-
experimental, cross-sectional. Data was collected through a Likert scale survey with 21 semi-
structured questions among employees to assess their use, knowledge, and performance. The
results revealed that over half (66%) of employees do not yet use Al to improve their work
performance, instead relying on company-provided tools. This research proposes the use of
artificial intelligence as an institutional information tool to enhance employee performance. In
conclusion, this research will analyze the challenges associated with Al use, focusing on how
it can be adapted to individual skills to improve trust, resource management, and
communication among employees.

Keywords: Artificial intelligence, work performance, accessibility, management, and

productivity.
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INTRODUCCION
En la presente investigacion se analiza una entidad bancaria publica del Per(, es la institucion
financiera del estado que gestiona los fondos publicos, esta institucién busca fomentar la
inclusion financiera y bancarizar a la poblacién. Como objetivo se analiz6 el uso adecuado de
la IA y el desempefio de los colaboradores en la entidad gubernamental de Lima. En la
actualidad, la entidad muestra un desempefio laboral deficiente, al usar programas y métodos
internos de la empresa y no usar la IA para mejorar ciertas estrategias en el desempefio de
los colaboradores. Los colaboradores en mas de la mitad no estan capacitados y se les
complica el uso de la IA en atender y realizar las tareas con eficiencia. Este trabajo de

investigacion esta dividido en 5 capitulos.

El primero presenta la informacién de los estudios realizados en la entidad, se incluyen el
desarrollo de areas de la investigacion, la economia y los alcances fundamentales basados en

la investigacion realizada.

En el segundo capitulo se desarrolla una investigacion aplicada, describiendo los problemas

especificos, los objetivos y argumentando la justificacion del estudio evidenciando la realidad.

El tercer capitulo presenta el marco referencial basado en los antecedentes de la investigacion
basandose en estudios y andlisis de documentos previos que se asemejan a la variable de

estudio, estos se presentaran de manera concisa en pasado y sustentara el objetivo.

En el cuarto capitulo describe la metodologia de investigaciéon donde se muestra el disefio
metodoldgico, describiendo las caracteristicas del estudio, la seleccién y proceso de la
muestra, la encuesta empleada para recopilar la informacion y la interpretacion de los

resultados que se obtuvieron.

Por ultimo, el quinto capitulo desarrolla la propuesta de innovacion derivada del trabajo de

investigacion, con el objetivo de tener el alcance esperado para la mejora del desempefio de
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los colaboradores de la organizacion interna. Asimismo, el trabajo de investigacion se abord6
teniendo en cuenta los aspectos éticos esenciales en este tipo de estudios y muestra el

cumplimiento de las normas APA de la 7ma edicion.

CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Uso de la inteligencia artificial como herramienta de informacion interna para mejorar el

desemperio de los colaboradores en una entidad bancaria publica de Lima, 2025

16
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1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario
El siguiente estudio se centra en el area de investigacion de innovacion tecnolégica y
transformacion digital, prioritaria para el desarrollo organizacional, ya que implica la
incorporacién de tecnologias en una entidad gubernamental. Este eje estratégico busca
optimizar los procesos internos de la entidad bancaria publica mediante la incorporacion
de herramientas digitales que fortalezcan la gestién de informacion, la eficiencia laboral y
la modernizacién entre los miembros del equipo en la organizacion.

1.3 Actividad econémica en la que se aplicaria la investigacion
La investigacion se realizé en el ambito de la administracion publica, especificamente en
la gestion institucional de la informacion y la productividad de los colaboradores, teniendo
en cuenta el eje tematico del proyecto, el enfoque en analizar la gestién de la eficacia y
mejorar las nuevas practicas para el rendimiento de los colaboradores hacia los usuarios,
asi mismo, se plantea proporcionar el interés hacia el uso de la IA y una adecuada
funcionalidad que satisfaga las necesidades internas. Por tal razon, es importante que la
circulacion de informacion y la toma de decisiones constituyan factores claves para la

eficiencia institucional.

1.4 Alcance de la solucién
El resultado se centra en proponer el uso de herramientas de inteligencia artificial que
permitan mejorar el desempefio y la gestién de informacién institucional en una entidad
gubernamental de Lima. Ademas, la propuesta busca mejorar directamente tres
dimensiones del desemperfio laboral: productividad, optimizando el cumplimiento de metas
y la eficiencia operativa, toma de decisiones, aportando informacién util, predictiva y
confiable y compromiso laboral, acrecentando la motivacién y la satisfaccién de los

colaboradores.
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En este sentido, la solucion propuesta no solo pretende atender las necesidades actuales,
sino también proyectarse como una estrategia sostenible para la modernizacién del sector

publico.
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Descripcion de larealidad problematica

En la actualidad, la inteligencia artificial descrita en la sigla IA se ha fijado como una de
las nuevas tecnologias mas influyentes en la gestion organizacional, ya que sus
capacidades permiten automatizar procesos y optimizar la administracion de datos, con
lo cual brinda insumos clave para una mejor toma de decisiones. Esto se traduce en
una mayor productividad y reduccion de riesgos, ademas de aumentar el compromiso
de los colaboradores al facilitar las tareas del dia a dia. Sin embargo, en muchas
organizaciones aln muestran resistencia o escaso interés en implementar a la 1A en
sus sistemas, lo que contrasta con la necesidad de los colaboradores que requieren
soluciones mas rapidas y eficientes para acceder a la informacion institucional y lograr

un mejor desempefio en sus actividades.

En el contexto internacional, diversos estudios evidencian los beneficios y los retos de
la IA. En Europa las naciones unidas realizaron estudios con la Organizacién
Internacional del Trabajo (OIT) donde se muestra que hay empleos con mayor riesgo
de automatizacién, en mayo del 2025 se gener6 esta alarma en el informe de la revista
Generative Al and Jobs: A Refined Global Index of Occupational Exposure; donde se
muestra que un 35 % de empleos que se encuentran con en paises con altos ingresos,
donde los trabajos administrativos son los mas expuestos, debido a que la IA

automatiza las tareas y trabajos digitales.

Boden (2017) menciona la capacidad humana desde la percepcion, la planificacion y el
control motor para lograr sus objetivos donde se requiere motivacion, desarrollo de
habilidades y tiempo, mientras que la inteligencia artificial es una dimension profunda,

donde no muestra limitaciones en resolver variedad de tareas y es accesible, estas
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muestran dos objetivos principales el tecnoldgico y cientifico donde ambos resuelven
problematicas. En Colombia, Rodriguez (2020) sefala que la inteligencia artificial se ha
transformado en uno de los factores mas relevantes para las organizaciones, estas
permiten actualizar mediante una gran rapidez procesos mediante sistemas inteligentes
y a su vez enfrentar los nuevos cambios que trae el mundo de la tecnologia. Asi mismo
en Ecuador, Pérez Urquizo (2024) destaca que, para generar y desarrollar cantidad de
datos, analizar los patrones y disminuir el error de los colaboradores en las empresas

es necesario implementar la ayuda de la IA.

En el contexto nacional, en Peru, IBM (Global Al Adoption Index) realizé un estudio en
el afo 2023, especialmente en el Perl que la adopcion de la IA es de 59% mucho
mayor a todos los demas paises en América latina; lo negativo es la falta de adopcion
de la A en conocimientos y habilidades que en medida es necesario una inversion para

el futuro con capacitacion y desarrollo de sus equipos.

Segun la Universidad Maria Auxiliadora (2024), describe a la IA como una herramienta
disruptiva, con un potencial transformador en la economia peruana que muestra una
revolucion en las industrias generando eficiencia y competitividad. Asimismo, World
Economic Forum, pronostica que para el 2027 las compafiias adoptaran estas
herramientas en un 75%. A la vez Castellanos (2023) subraya que la inteligencia
artificial a lo largo de los afios se ha transformado en un medio estratégico y prioritario
para las entidades publicas, ya que esta permitird adoptar sistemas inteligentes que
garanticen y optimicen la toma de decisiones y se reduzcan errores. De manera
complementaria, Huilla y Tuni (2022) advierten que la estimacion del desempefio
laboral en el sector publico aun es limitada, lo que dificulta medir la productividad e

identificar las areas en las que la incorporacion de la inteligencia artificial podria generar
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un mayor impacto en la eficiencia institucional y en el fortalecimiento como

consolidacion del talento humano.

En el ambito local, cada entidad bancaria publica de Lima continla enfrentando
dificultades para garantizar un eficiente y oportuno acceso a la informacion institucional.
La persistencia de procedimientos manuales y la escasa transformacion digital no solo
generan retrasos en la coordinacion entre areas y duplicidad de esfuerzos, sino que
también refuerzan practicas burocraticas que afectan directamente la agilidad y calidad

de la atencion publica.

La entidad bancaria publica de Lima objeto de estudio opera desde hace 59 afios, con
el propésito de centralizar las actividades operativas y financieras en todo el territorio
peruano. Su labor es fundamental para la gestion de servicios y la atencion a la
ciudadania, en ella participan numerosos colaboradores entre administrativos y
técnicos. No obstante, la magnitud de los procesos y tramites que gestiona hace
indispensable contar con herramientas tecnolégicas que mejoren el manejo de la

comunicacion interna y el acceso inmediato a la informacién institucional.

En conclusion, la falta de una herramienta de informacion institucional basada en
inteligencia artificial limita la productividad, la aptitud de la toma de decisiones y el
compromiso de los colaboradores en la entidad gubernamental estudiada. Ante ello,
esta investigacion se orienta a proponer la implementacion de una solucion tecnolégica
gue optimice la gestion institucional, mejore el desempefio laboral y genere

recomendaciones a partir de los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

2.1.2 formulacion del problema
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2.1.2.1 Problema general
¢ Como el uso de la inteligencia artificial como herramienta de informacién interna
puede mejorar el desempefio laboral de los colaboradores en una entidad bancaria

publica de Lima?

2.1.2.2 Problemas especificos
P.1 ¢Qué herramientas de inteligencia artificial se utilizan actualmente para compartir

informacién interna con los colaboradores de una entidad bancaria publica de Lima?

P.2 ¢Cudl es la percepcion de los colaboradores de una entidad bancaria publica

sobre el uso de herramientas de inteligencia artificial?

P.3 ¢Qué herramientas de inteligencia artificial pueden aplicarse para mejorar el

desempefio laboral de los colaboradores de una entidad bancaria publica en Lima?
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2.1.3 Objetivos de investigacion

2.1.3.1 Objetivo general

Proponer el uso de la inteligencia artificial como herramienta de informacion interna
para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores en una entidad bancaria

publica de Lima, 2025.

2.1.3.2 Objetivos especificos
Describir el uso actual de la herramienta de inteligencia artificial ejecutadas por los
colaboradores para compartir informacion interna de una entidad bancaria publica de

Lima.

Analizar la percepcion y nivel de aceptacion de los colaboradores sobre el uso de
herramientas de inteligencia artificial en los procesos de acceso, blsqueda recurrente
de informacidn y gestiones de la informacion dentro de la entidad bancaria publica de

Lima.

Proponer herramientas de inteligencia artificial predictiva y robética de automatizaciéon
inteligente que identifique errores, cargas laborales y analizar tareas repetitivas que
ayuden a mejorar el desempefio laboral de los colaboradores de una entidad bancaria

publica de Lima.

2.1.4 Justificacion de la investigacion
2.1.4.1 Justificacion teorica
La justificacion tedrica se centré en conocimientos existentes que la investigacion
sustenta brindando y contribuyendo en el fortalecimiento del desarrollo y comprension.
Segun Hernandez et al (2006), la justificacion tedrica se desarrolla en busca de las
siguientes interrogantes ¢como? ¢para qué? y el ¢por qué? Del enunciado de la

investigacion, argumentando el valor cientifico en términos de pertinencia y aportar al
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desarrollo de la razon. Por lo tanto, esta investigacion propone buscar y asegurar el
uso de la inteligencia artificial como herramienta de informacion interna para mejorar el
desempefo laboral en las entidades publicas. Se justifica conjeturadamente en

diversas éareas clave de la gestion organizacional.

La inteligencia artificial respalda investigaciones previas porque realiza mejoras y
contribuye significativamente al optimizar procesos y disminuye el costo. Por ello, las
organizaciones tienen que garantizar estas implementaciones de la inteligencia artificial
responsable y abordar la privacidad y ética, esto les permitira asegurar la proteccién de
los derechos y la toma de decisiones de los colaboradores, donde se aprovechen los
servicios de la automatizacion y la precision en los procesos publicos. Por lo tanto, este
marco propone implementar herramientas y analizar la percepcion de los colaboradores
en la utilizacién adecuada de las tecnologias inteligentes en el area de la administracion

publica.

2.1.4.2 Justificacion metodologica
La metodologia de investigacién se justific6 en el uso adecuado del enfoque
cuantitativo, lo cual respalda la confiabilidad y precision de la investigacion en cuestion,

de nivel descriptivo y con un disefio no experimental — transversal.

Los métodos que se aplicaron en cada proceso, fue la técnica de recoleccion de datos
gque es la encuesta, aplicada a una muestra de 50 colaboradores de una entidad
bancaria publica de Lima. El instrumento principal fue un cuestionario estructurado con
escala Likert, disefiado en funcién de las dimensiones de las variables: uso de la
inteligencia artificial y desempefio laboral de los colaboradores. Este disefio
metodoldgico garantiza la confiabilidad de los resultados y permite analizar de manera

objetiva la percepcion de los colaboradores.
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2.1.4.3 Justificacion practica

Se encuentra justificado desde la perspectiva practica teniendo en cuenta las
encuestas realizadas a los colaboradores integrantes de la entidad bancaria publica
para determinar las expectativas acerca del uso de la IA e implementaciones actuales
dentro de la misma. Este enfoque permitira medir el desempefio laboral de variables
que influyen en la productividad, toma de decisiones y el compromiso de trabajo de los
colaboradores, se obtendra informacién con resultados estadisticamente significativos

que reflejen el uso estratégico de la IA.

Finalmente, el enfoque de la investigacion propone la implementacién de herramientas
de inteligencia artificial que pueden contribuir a la modernizacion del sector publico,
mejorando no solo los procesos internos, sino también la calidad de los servicios que

se brindan a la ciudadania.
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CAPITULO lIl: MARCO REFERENCIAL
3.1 Antecedentes de la investigacion

3.1.1 Antecedentes nacionales
Gil (2024) realiz6 una investigacion titulada: La influencia del talento humano y la
inteligencia artificial en el desempefio laboral de un gobierno regional del Peru.
El proposito del estudio fue analizar la influencia del talento humano y la IA en el
desempenio laboral, considerando aspectos en la metodologia con un disefio no
experimental y transversal de alcance explicativo para entender la problematica
de los trabajadores, seleccionando a un grupo de 292 trabajadores del gobierno
regional ubicado en la localidad del cusco, teniendo como técnica el uso de un
cuestionario que describid la problematica actual. Los resultados mostraron que
la incorporacién de la IA en el &mbito laboral arraiga algunos beneficios y a su
vez desafios personales. Por ejemplo; se libera a los trabajadores de tareas
rutinarias y les permite concentrarse en actividades que requieran creatividad.
Por otra parte, genera preocupacion por perder empleos que ya no son tan

indispensables.

Rivas (2023) desarrolld6 una investigacion titulada El uso de las TIC'S y el
desempenio laboral de los trabajadores de un centro de salud publica, con el
propésito de analizar el constante uso de las tecnologias dentro del entorno
laboral y asi desarrollar un andlisis profundo de las variables de la Informacion y
comunicacion que afectan el rendimiento laboral debido a la pandemia,
considerando aspectos como el disefio no experimental, con un enfoque
cuantitativo, dirigido a los trabajadores conformada por una muestra de 68
empleados utilizando una encuesta, abarcando técnicos de enfermeria,

enfermeros, médicos, obstetras, farmacéuticos, entre otros. Los resultados
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demuestran que la eficiencia mas alta de desempefio laboral en la TIC es el
23,5% de los trabajadores y un porcentaje reducido del 2,9% muestra un

rendimiento laboral eficaz y aceptable en las TIC.

Toyama (2024) evalud la relacién entre la inteligencia artificial y las relaciones
laborales, con el propdésito de analizar los conflictos que surgen de su
implementacién, asi como los puntos de convergencia y tension entre la IA y el
derecho laboral. El estudio se desarroll6 bajo un disefio ho experimental, con
enfoque cuantitativo, aplicando encuestas al personal de la Pontificia Universidad
Catdlica del Perd. La muestra incluyé a trabajadores de diferentes areas
administrativas y académicas. Como herramienta de analisis se empleé el test de
proporcionalidad para identificar y valorar los conflictos laborales vinculados a la
adopcion de tecnologias inteligentes. Los resultados evidenciaron que los
conflictos derivados de la IA pueden mitigarse mediante politicas institucionales
claras y procesos de didlogo social que garanticen la transparencia en su
aplicacion. Este antecedente resulta pertinente para la presente investigacion, ya
que demuestra que la incorporacion de la IA no solo tiene efectos en la
productividad, sino también en la dindmica de las relaciones laborales, lo que
refuerza la necesidad de un abordaje integral en los estudios sobre desempefio

laboral.

Reyes et al. (2024) desarrollaron una investigacion titulada: “El impacto de la
inteligencia artificial en las empresas: una revision de la literatura”, cuyo propésito
fue analizar articulos cientificos publicados entre 2019 y 2024 en bases de datos
académicas como Scopus, Dialnet, Redalyc, SciIELO y Google Académico. La
metodologia fue descriptiva, basada en una revision sistematica de publicaciones

académicas relacionadas con la aplicacion de la inteligencia artificial en entornos
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empresariales. Los resultados indicaron que numerosas industrias estan
incorporando la inteligencia artificial para reducir costos, optimizar recursos y
aumentar la productividad, lo que genera un impacto positivo en la gestidon
empresarial. No obstante, los autores subrayan la necesidad de discernir entre
las tareas que pueden ser asumidas por la inteligencia artificial y aquellas que
requieren intervencion humana. Este antecedente resulta relevante para la
presente investigacion, ya que aporta un panorama actualizado sobre los
beneficios y limitaciones de la IA en contextos organizacionales, informacion que

complementa el analisis del impacto de la IA en el desempefio laboral.

3.1.2 Antecedentes internacionales
Cabrera y Yafiez (2023) desarrollaron una investigacion titulada La inteligencia
artificial en el mundo laboral en Colombia: una mirada amplia a una realidad
existente. El propdsito del estudio fue analizar la introduccion de la inteligencia
artificial en el mundo laboral en Colombia, considerando aspectos como el
enfoque cualitativo y con el objetivo de analizar las consecuencias negativas al
introducirlas en el entorno laboral, se seleccion6 a diversos trabajadores de
entornos laborales publicos, teniendo como técnica el andlisis de los procesos de
reclutamiento en los departamentos de recursos humanos. Los autores sefialan
gue es importante analizar la legislacion existente, ya que podria existir cierta
normatividad que responda eficazmente a algunos desafios, vinculados al uso de
la inteligencia artificial y que deben garantizar una evaluacion con nuevas

herramientas para abordar otros problemas.

Pérez (2024) realiz6 una investigacion titulada “La incorporacion de la inteligencia
artificial en la comunicacioén interna de las empresas y su impacto en la cultura

organizacional en una empresa ecuatoriana en el afio 2022”., cuyo objetivo fue
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analizar como influye la inteligencia artificial como parte de la cultura
organizacional. La metodologia de investigacion fue un enfoque cualitativo -
descriptivo desarrollandose en entrevistas y observacion a los trabajadores,
donde se midio la percepcion y la toma decisiones. Como herramienta de analisis
se uso la recoleccion de datos de tres entrevistas a expertos en comunicacion,
tecnologia y empresas. Los resultados evidenciaron que la inteligencia artificial
incorporadas actualmente por las empresas ecuatorianas son: chatbots, sistemas
de gestion, plataformas de colaboracién con funcionalidades de IA, y en menor
medida, herramientas de analisis del discurso. En conclusién, estas mejoran los

procesos de comunicacién dentro de las empresas.

Briones et al. (2025) desarroll6 una investigacion titulada: El impacto de la
inteligencia artificial en la gestién del talento humano: oportunidades, desafios y
transformacién. Cuyo objetivo fue: analizar el impacto de la Inteligencia Atrtificial
(IA) en la gestion del talento humano, con un enfoque particular en las
oportunidades, desafios y la transformacién organizacional. En cuanto a la
metodologia, fue descriptiva, bibliografico documental con enfoque cualitativo en
una revision sisteméatica y el uso de fuentes secundarias como articulos
cientificos, libros, y demas informacion relevante sobre la temética en cuestion.
La muestra seleccionada incluyd la revisién sistematica de 73 articulos con
exclusion mediante cribado dio como resultado 22 articulos. La técnica empleada
fue la recoleccién de datos de ocho investigaciones finales seleccionadas, donde
se pudo determinar que la inteligencia artificial esta transformando la gestion del
talento humano al brindar herramientas poderosas que optimizan procesos clave
como el reclutamiento, la seleccion, la capacitacion y el desarrollo organizacional.

Al automatizar tareas repetitivas, las empresas pueden asignar sus recursos
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humanos a funciones mas estratégicas, mientras que la personalizacion de
estrategias mediante IA permite decisiones mas informadas y una experiencia

laboral enriquecida para los empleados.

3.2 Marco teoérico

3.2.1 Inteligencia Artificial
La evolucion de la tecnologia dentro del entorno empresarial va remontando desde
los afios 1950 cuando Alan Turing publicé en la revista Mind un articulo titulado
Computing Machinery and Intelligence, propuso una prueba que describieron como

Turing, que permitié describir a las tecnologias como inteligencia atrtificial.

Es importante describir algunos conceptos sobre el avance tecnolégico. Kurzweil

(1990) sefala que:

El arte de crear maquinas con capacidad de realizar funciones que,

realizadas por personas, requieren de inteligencia. (p. 45)

En la actualidad la inteligencia artificial muestra subcampos variables, que surgen
desde areas generales como el aprendizaje y la percepcion y otras areas
especificas como las matemaéticas, escritura y posiblemente las enfermedades; la
inteligencia artificial se sintetiza y automatiza constantemente en cualquier ambito
como la actividad humana, esto demuestra que es universal y que constantemente
por décadas se va modificando de acuerdo al enfoque centrado en el
comportamiento humano, en la ciencia empirica, en hipétesis y racional; como es
de esperar existen enfrentamientos entre el enfoque humano y racional ya que se
combinan mateméticas e ingenieria, finalmente queda descrito que la inteligencia

artificial muestra que es universal (Russell & Norvig, 2004).
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Resulta importante mencionar que la evolucién de la nueva tecnologia, se toma en

cuenta que:

La IA es la ciencia y la ingenieria de fabricar maquinas inteligentes,
especialmente programas informaticos inteligentes. De esta manera
esta relacionada con la tarea similar de usar computadoras para
comprender la inteligencia humana, pero la IA no tiene que limitarse a

métodos que sean bioldgicamente observables. (McCarthy, 2022, p.17)
El mismo autor indica que la IA se nutre de diversas disciplinas, tales como:

e En la filosofia se considera que la mente humana opera de diferente
manera interpretando la toma de decisiones.

e En matematicas la tecnologia interpreta y analiza fundamentos de
razonamiento légico y calculos probabilisticos.

e La neurociencia muestra el desarrollo de las funciones del cerebro y
muestra una gran similitud con el sistema de las computadoras.

e En la psicologia se trata el procesamiento de la informacién dentro de la
mente humana.

e La ingenieria informatica desarrolla herramientas que desarrollan
aplicaciones para la inteligencia artificial.

e La economia desarrolla la teoria del control en disefios y formas de

desarrollo con retroalimentacion eficiente para el entorno.

Kuzior et al. (2023) sostienen que el avance de los sistemas de IA ha generado
un impacto notable en la gestidon organizacional. También, sefialan que esta
tecnologia puede agregar valor y convertirse en una fuente de ventaja

competitiva. Las empresas que opten por incorporar IA deben tener en cuenta
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cuatro aspectos fundamentales: entender tanto la tecnologia como las
capacidades internas necesarias para una transformacion digital efectiva,
analizar el modelo de negocio actual, sus posibilidades de transformacién y la
influencia del entorno empresarial; desarrollar habilidades clave para la
implementacién de la IA; y promover la aceptacion interna y formar competencias
especificas. A través de una revision sistemética de literatura, los autores
concluyeron que, si bien existe un creciente interés por adoptar tecnologias
basadas en IA, su implementacion efectiva sigue siendo un reto complicado para

muchas industrias.

3.2.2 Tipos de inteligencia artificial
Resulta importante que la inteligencia artificial a lo largo de los afios ha tenido
diversas evoluciones que se expresan a través de las necesidades de las
personas y su incursion en el desarrollo profesional y personal; por ello a partir
de los afios de 1998 la inteligencia artificial toma grandes avances descritas como
una ciencia que permiten la resolucion de problemas en métodos para tomar
acciones, conocimiento sobre el ambiente de los agentes inteligentes,
razonamientos inciertos sobre la toma de decisiones y planificacién de las

mismas. (Korinek & Stiglitz, 2021, p. 87)

A continuacion, se describen tipos de inteligencia artificial que se usan en

empresas bancarias:

e Inteligencia artificial predictiva: Encargada en prondésticos de demandas en
Servicios.

e Procesamiento del lenguaje natural: Es la mas caracteristica en atender al
cliente, entendiendo el lenguaje, clasificacion de correos, documentos.

asistente virtual interno y analiza reportes.
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e Inteligencia artificial para automatizacion robética: Esta se combina con robots
software que ayudan a automatizar procesos, validacion de datos en sistemas
internos, actualiza datos y revisa transacciones masivas.

e Inteligencia artificial generativa: Es la mas avanzada y nueva para implementar
en bancos donde puede elaborar reportes internos, redactar informes ya sean
para clientes o comunicacion interna, crea documentos y simula escenarios de

riesgo.

3.2.3 Modelos de Inteligencia Artificial
Es esencial al entender que la IA fusiona la habilidad intelectual y creativa del ser
humano, es importante reconocer los distintos tipos que existen, disefiados para
funcionar en diversos contextos o resolver diferentes clases de problemas.
Inicialmente se presentd una clasificacion funcional con cuatro categorias como
memoria limitada, las maquinas reactivas, la teoria de la mente y la

autoconciencia.

3.2.4 Modelos de Inteligencia Artificial por Sistemas
Durante el desarrollo de la IA han surgido diversos enfoques que relacionan tanto
al comportamiento humano como con la racionalidad. Aunque estos enfoques

comparten ciertos puntos en comun, también muestran diferencias relevantes.

La clasificacion estandar organiza la IA en cuatro enfoques: sistemas que piensan
como humanos (modelan procesos cognitivos), que actlan como humanos
(evallan conducta inteligente), que piensan racionalmente (se guian por
principios logicos) y que actian racionalmente (agentes que maximizan metas
bajo restricciones). Esta tipologia sigue siendo util para ordenar definiciones,

ejemplos y aplicaciones actuales desde chatbots conversacionales hasta agentes
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autbnomos para planificacion y es la referencia base para estructurar el marco

conceptual. (Russell & Norvig, 2020).

El propésito de la IA es imitar y competir con la inteligencia humana, donde pueda
crear sistemas capaces de razonar y mostrar funciones ejecutivas como las

mismas. Se describen cuatro tipos principales:

Podemos describir a la tecnologia que piensa como humano aquellas que
intentan emular los procesos mentales, como la toma de decisiones, las
tecnologias que actian como humanos, donde estas son sistemas que ejecutan
tareas mostrando la reduccion de tiempo, las tecnologias que piensan
racionalmente mostrando habilidades y respuestas inmediatas y las tecnologias
gue actuan racionalmente que actian de manera éptima mostrando desarrollo y

respuesta inmediata.

3.2.5 Modelos de Inteligencia Artificial por modos
La IA tiene como objetivo principal disefiar, construir o mejorar tecnologias que
simulen las habilidades intelectuales. Con el tiempo se buscé desarrollar
soluciones agiles y autébnomas para problemas complejos dando como resultado
a la IA estrecha o débil, la cual esta disefiada para ejecutar tareas especificas
bajo condiciones limitadas, sin embargo, generalmente esta tecnologia no suele

adaptarse a situaciones nuevas.

Dentro de las aplicaciones de la IA débil se destacan el procesamiento de
lenguaje natural (NLP), el aprendizaje automatico (ML) y la visibn por
computadora (CV). Estas aplicaciones destacan en actividades especificas (por
ejemplo, robodtica basica o conduccion autébnoma), sin embargo, no pueden

transferir su conocimiento a otros contextos. Un ejemplo ilustrativo es cuando
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Deep Blue, logré vencer al campedn de ajedrez Gary Kasparov, pero no fue

capaz de realizar ninguna otra actividad cognitiva por sencilla que sea.

De la misma forma, se describe a la inteligencia artificial general o fuerte como
compleja, donde busca crear sistemas inteligentes que mejoren problemas
complejos y se puedan adaptar a entornos complejos y huevos donde se ejecute

tareas que requieran de las habilidades humanas.

35



Uso de lainteligencia artificial como herramienta de informacién interna para mejorar el I S I I_
desempefio de los colaboradores en una entidad bancaria publica de Lima, 2025

Tabla 1

Diferencia de las categorias de inteligencia artificial

Inteligencia  Artificial Débil o Inteligencia  Artificial Fuerte o

Estrecha General

Existentes actualmente
Se orienta a problemas
concretos

Mostrar incentivo humano
Es necesario un esquema
Programacién humana
Escasa red neuronal
Computan y no razonan
Imitan muestras y
ejemplos

Muestran tareas limitadas
y repetitivas

Falta de adaptacion al

cambio

Se muestran como en las
peliculas

Resolucion de problemas
abiertas
Proactivo: muestra
iniciativa

Adaptable

Programacion automatica
Redes conflictivas y no
neuronales
Pueden copiar el
comportamiento humano
Se adecuan a las personas
Muestran tareas similares

Se actualizan

Se adaptan al cambio

Nota: Elaboracion propia

3.2.6 Caracteristicas de la Inteligencia Artificial
Segun Foster (2023), define que la Inteligencia Artificial es descrita como una
ciencia, para generar programas de computacion inteligente y en ingenieria para

construir maquinas o computadoras inteligentes, lo relativo es que es dificil
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perfeccionar la inteligencia artificial como la inteligencia humana, pero no limitada

a métodos observables que se desarrollan con gran medida.

Muchos investigadores analizan lo complejo de la IA, para poder comprender la
evolucion de las mismas y explicar la similitud del procesamiento humano con la
tecnologia, donde se pretende competir la inteligencia humana con las maquinas;

estas caracteristicas se destacan:

e Razonamiento l6gico y toma de decisiones basadas en datos.

e Capacidad operativa ininterrumpida dentro del horario laboral.

e Habilidades de comunicacion mediante lenguajes naturales.

e Simulacion del pensamiento humano a través de la computacién
cognitiva.

e Automatizacion de procesos que reduce costos y mejora la eficiencia.

e Autocorreccion al detectar y resolver errores de forma auténoma.

e Gestion de grandes volumenes de datos, dando lugar al concepto de Big

Data, que alimenta a la IA como fuente principal de informacion.

3.2.7 Elementos de la inteligencia artificial
La IA muestra caracteristicas dentro de si, como: Machine Learning, Deep
Learning y Big Data, estas son necesarias para crear un software que analice y

aprenda tareas de manera inteligente.

Sobre la Big Data, Marr (2018) puntualiza que el flujo cada vez mayor de
informacion de sensores, fotografias, texto, voz y datos de video nos permite
utilizarlos de maneras que no eran posibles hace apenas unos afios. Esto esta
revolucionando el mundo empresarial en casi todos los sectores. Las empresas

ahora pueden predecir con una precision increible qué segmentos especificos de
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clientes querran comprar y cuando. Ademas, el Big Data también ayuda a las

empresas a gestionar sus operaciones de forma mucho mas eficiente.

Machine Learning es la capacidad de los software para almacenar mucha
informacion y organizarse de manera autbnoma, adaptandose a los algoritmos,
programado y preparado para ejecutar diversas tareas a su cargo; asi cuando se
agrega nueva informacién, debera primero recurrir al analisis previo, para
madificar la informacién y adaptarlo para ofrecer soluciones indiscutibles, ya que
la tecnologia no se limita a programar una solucién en base a ella 'y es capaz de
aprender tareas independientes, sin la necesidad de obtener reglas de forma
constante. Estos programas pueden predecir patrones de comportamiento que

distinguen situaciones similares para encontrar una éptima. (Morales, 2021)

En la actualidad, existen plataformas en la nube que proveen este servicio,
relacionado con el pre-procesamiento de datos, desarrollo y evaluacion de
modelos capaces de formular una prediccion posterior. Asi, son de mencionar,
Amazon Machine Learning, IBM Watson Machine Learning, Azure Machine

Learning, o Google Al Platform.

Segun Goodfellow et al. (2016) la Deep Learning o Aprendizaje Profundo es una
forma de aprendizaje automéatico que permite a las computadoras aprender de la
experiencia y comprender el mundo en términos de una jerarquia de conceptos.
Dado que la computadora obtiene conocimiento de la experiencia, no es
necesario que un operador humano especifiqgue formalmente todo el

conocimiento que necesita la computadora.

Big Data es la fuente masiva de informacion, la cual es importante para que la 1A

adquiera una mayor eficiencia al identificar patrones con proyeccion de
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comportamientos. Resulta especialmente (til para el Machine Learning y el Deep
Learning, ya que, los algoritmos pueden procesar grandes, diversas y complejas
fuentes de datos, valorando su utilidad. Precisamente el desarrollo del Big Data
y de la gran velocidad de procesamiento de los datos, han permitido que la 1A

alcance una creciente similitud con la estructura del cerebro humano.

La clasificacion estandar organiza la IA en cuatro enfoques: sistemas que piensan
como humanos (modelan procesos cognitivos), que actian como humanos
(evalian conducta inteligente), que piensan racionalmente (se guian por
principios logicos) y que actlan racionalmente (agentes que maximizan metas
bajo restricciones). Esta tipologia sigue siendo til para ordenar definiciones,
ejemplos y aplicaciones actuales desde chatbots conversacionales hasta agentes
auténomos para planificacion y es la referencia base para estructurar el marco

conceptual. (Russell & Norvig, 2020).

Estos cuatro tipos distintos de IA existentes que describen limites y criterios que

se pueden superar:

e Las maquinas reactivas son el tipo mas basico de IA que no muestran
recursos complejos, las maquinas con memoria limitada muestran algun
tipo de memoria limitada y pueden reaccionar segun la experiencia en
situaciones especificas, las maquinas con teoria de la mente forman
representaciones en su entorno, muestran comprension, socializacion y
se acerca al objetivo de la IA y las maquinas con autoconciencia estas
representan el paso final, ya que son sistemas que puedan realizar

representaciones sobre si mismos, forman su propia existencia,
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entienden y predicen los sentimientos. Estos avances aun estan en

desarrollo y se espera alcanzar mas.

Estos estudios mostrados sobre los tipos y avances, describen conceptos de la

IA que pretenden causar impacto en la sociedad.

3.2.9 Uso de lainteligencia artificial a nivel laboral
La evidencia comparada mostré que la IA reconfigura tareas y perfiles mas que
sustituirlos de modo masivo, impulsa nuevas ocupaciones (p. €j., analitica de
datos), exige reskilling continuo y demanda ajustes regulatorios (transparencia,
asignacion de responsabilidad y derechos Ilaborales). En términos
organizacionales, se proyectaron estructuras hibridas humano-maquina y
cambios en jornada, remuneracion y relaciones laborales, con impactos

sectoriales diferenciados. (Wisskirchen et al., 2017).

En este contexto, ha surgido la idea probablemente equivocada de que la
aparicion de la IA ha cuestionado la utilidad del trabajo humano, valorando al
empleado Unicamente en la medida en que sus capacidades y conocimientos
complementen la tarea para la cual fue contratado. Por otra parte, si al
desempefio humano se le incorpora una IA que aprende rapidamente a partir de
datos, opera sin interrupciones las 24 horas, comete menos errores, analiza
informacion con agilidad y toma decisiones efectivas, el aporte del trabajador

podria correr el riesgo de considerarse insignificante.

A pesar de que esta tecnologia ha sido creada por el ser humano, su rendimiento

en determinadas tareas supera al del propio individuo.

40



Uso de lainteligencia artificial como herramienta de informacién interna para mejorar el I S I I_
desempefio de los colaboradores en una entidad bancaria publica de Lima, 2025

Esto no implica desconocer el papel esencial que aun juega el ser humano en las
organizaciones en tanto puede manejar maquinas, resolver problemas complejos
0 generar contenido original, ni supone equiparar la inteligencia natural con la
artificial. Mas bien, se trata de una percepcion sobre el mundo laboral
contemporaneo, donde, aunque las maquinas no reemplazaran totalmente a las
personas, si han llegado a ser consideradas mas valiosas en ciertos escenarios.
Desafortunadamente, esta visién ha ido ganando terreno, dado que la IA ha
comenzado a modificar profundamente los esquemas laborales de mdultiples

perfiles profesionales alrededor del mundo.

Cabe recordar que el propdsito inicial de esta tecnologia era optimizar el
cumplimiento de tareas especificas, lo cual ha derivado, con el tiempo, en
incertidumbre respecto a la estabilidad de diversos puestos de trabajo. Esta
situacion ha llevado a algunos especialistas a advertir que la presencia de la 1A
en los espacios laborales genera mayor estrés, monotonia o desmotivacion entre
los empleados, quienes se ven limitados en su capacidad de accion y en la mejora

de sus competencias.

Con el avance tecnoldgico, los procesos internos de las empresas también han
evolucionado. De modo que, muchos trabajadores requieren adquirir nuevas
habilidades, modificar sus enfoques mentales y adaptarse a entornos
cambiantes. (Christensen, como se cit6 en Pardifias, 2020)., actualmente vivimos
una etapa de disrupcion tecnoldgica, caracterizada por la irrupciéon de tecnologias
gque hacen obsoletos procesos anteriores o tradicionales. Esto ha generado una
sensacion generalizada de que el crecimiento acelerado de la tecnologia pone
en duda nuestra propia identidad y el papel que desempefiamos dentro de la

sociedad, aunque de forma progresiva.

41



Uso de lainteligencia artificial como herramienta de informacién interna para mejorar el I S I I_
desempefio de los colaboradores en una entidad bancaria publica de Lima, 2025

Sin embargo, las consecuencias derivadas de la implementacion de la IA en el
ambito laboral no siempre han sido entendidas de manera correcta. Mientras que
algunos sectores sostienen que esta tecnologia permite alcanzar impresionantes
logros y que su dominio siempre estard en manos humanas, otros rechazan
visiones apocalipticas que pronostican la desaparicién del trabajo como estamos
acostumbrados. Dichas posturas consideran equivocada la idea de que la IA
destruira por completo los valores humanos. Ademas, existe una perspectiva
alternativa segun la cual la IA liberar4d al ser humano de tareas rutinarias,
permitiéndole dedicarse a actividades mas placenteras, en una especie de

escenario ideal.

Desde este enfoque optimista, es importante reconocer los beneficios concretos
que la IA ha traido consigo en el @mbito laboral, como la generaciéon de nuevos
empleos y oportunidades. Muchos especialistas coinciden en que esta
herramienta ha permitido que los trabajadores dediquen sus esfuerzos en tareas
de mayor valor estratégico para las empresas, potenciando sus capacidades
mediante la colaboracion con sistemas inteligentes. Entre sus mdltiples fines, la
IA puede facilitar el andlisis de grandes cantidades de datos, proporcionar
informacion valiosa, ayudar en la toma de decisiones, y agilizar procesos

operativos.

A pesar de esta interaccion entre la IA y el trabajo humano donde implica la
necesidad constante de formacion y desarrollo de nuevas competencias. Como
se menciond anteriormente, es indispensable que las personas adopten una
mentalidad abierta al cambio y comprendan que no toda la informacion generada
por estos sistemas es de facil acceso o comprension. Aunque en apariencia

pueda parecer innecesario, es crucial que el ser humano avance junto al
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desarrollo tecnolégico y lo vea como una oportunidad para fortalecer sus

habilidades.

Probablemente, en un futuro cercano contemos con una tecnologia tan presente
y funcional como la electricidad. De hecho, cada vez estamos mas proximos de
un escenario en el que ya no podamos concebir la vida sin inteligencia artificial.
Por lo tanto, es previsible que los nuevos empleos estén directamente orientados
al entorno digital. Ante este panorama, las empresas han demostrado un
creciente interés por mantenerse competitivas, y una de sus principales
estrategias ha sido adoptar a la IA en sus procesos operativos. Frente a este
fenbmeno, se vuelve fundamental que tanto las organizaciones como los
empleados se mantengan actualizados y en constante capacitacion para
responder a las nuevas tendencias del mercado laboral, mejorando asi su nivel

de cualificacion.

Este proceso no solo amplia la visibn que existe de la IA, también ayuda a
comprender que las maquinas ejecutan tareas repetitivas con notable eficiencia,
carecen de cualidades humanas esenciales como la empatia, la creatividad o la
capacidad de generar vinculos de confianza. Como se ha mencionado, mientras
mas importantes sean la compasion o la innovacion en el trabajo, menor sera la

posibilidad de que la IA reemplace a los seres humanos en esa funcion.

3.2.10 Impacto de la aplicacion de la inteligencia artificial en el proceso laboral

peruano

En doctrina nacional reciente se argument6 que la IA puede agilizar tramites,
revisibn documental masiva, gestion de expedientes, audiencias de baja

complejidad y optimizar recursos del proceso laboral si se implementa con
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reglas de transparencia y responsabilidad, reservando la decision compleja a la
judicatura; el balance esperado es mas beneficios que obstaculos. (Abanto

Revilla & Duff6é Callirgos, 2023).

A nivel regional, el IBM Global Al Adoption Index 2023 reporté que el 67% de
profesionales de Tl en Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México y Peru
indicaron que sus organizaciones aceleraron el uso de IA en los Ultimos 2 afios,
reforzando la viabilidad de adopcion tecnolégica también en justicia laboral.

(IBM, 2024)

En los procesos laborales de los operadores de justicia del pais la introduccion
de la inteligencia artificial busca un amplio desarrollo del proceso que contribuira
en una mayor eficiencia en trdmites judiciales, que conlleva a un mejor
desarrollo en todos los dmbitos empresariales y personales. La inteligencia
artificial realizard la automatizacion de tareas repetitivas; donde se pueden
mencionar las siguientes: la revision de documentos legales, realizacion de
audiencias virtuales y gestion de casos que permitiran acelerar el proceso
judicial donde se reduzca la carga laboral de operadores y colaboradores
jurisdiccionales, permitiéndoles mejoras en la toma de decisiones, la
concentracion de tareas y mayor rapidez en las tareas mas importantes. Asi
mismo se podria incorporar sistemas de la inteligencia artificial para dirigir y
automatizar las herramientas tecnoldgicas en procesos exclusivamente para
audiencias judiciales que sean complicadas y requieren presencia. (Abanto &

Duffo6, 2024)

La inteligencia artificial se va integrando en el ambito juridico con gran rapidez

y esto permite regular su uso y asi se desarrollen normas especificas en el Pera
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que deberdn abordar problemas y ser méas transparentes, generando
responsabilidad en el uso y proteger los datos del usuario. Donde los
profesionales y encargados de la justicia que ejercen el derecho tengan
capacitacion y buen uso de la IA para asegurar una implementacion justa y
demostrar ética en las tecnologias; estas analizan la jurisprudencia generando
ejemplares de sentencias y estas aceleraran el proceso judicial, ofreciendo una
via rapida, menos formal con terceros que es la aplicacion virtual y sistemas

automatizados.

La inteligencia artificial posee la capacidad de influir de manera significativa en
los procesos de trabajo en nuestra nacién. Dichas tecnologias de vanguardia
crean un contexto de nuevas necesidades, caracteristicas, ventajas y posibles
riesgos, que constituyen la Cuarta Revolucién Industrial, en este contexto la
ausencia de claridad en la elaboracién de los algoritmos y el funcionamiento de
los sistemas de aprendizaje automatico, podria provocar peligros y perjuicios en
un ambito material que impacta la salud, la seguridad de la informacién
electronica, entre otros e inmaterial en lo que respecta a la afectacion de la
dignidad de la persona, la privacidad, etc. por lo que resulta necesario que el
Derecho proporcione una regulacién juridica expresa y adecuada que haga

frente a su expansion.

3.2.11 Variable 1

Uso de lainteligencia artificial como herramienta de informacioén interna

La inteligencia artificial, entendida como el conjunto de sistemas informéaticos
capaces de imitar procesos cognitivos humanos, se ha fijado como una
tecnologia esencial en la gestién organizacional. Cuando se usa la |A para ayudar
con los flujos de informacidn interna, esta actlla como un catalizador en la mejora
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de la comunicacion organizacional, la inspeccion de procesos, la gestion del
conocimiento y la optimizacion de las tareas. Gracias a su capacidad de
aprender, adaptarse y procesar grandes volimenes de informacién en tiempo
real, la IA contribuye a estructurar y filtrar datos utiles que fortalecen la

inteligencia empresarial y la eficiencia operativa.

Conceptualizacion de la Variable

El uso de la inteligencia artificial como herramienta de informacion interna puede
definirse como la incorporacién de tecnologias basadas en |IA dentro de los
sistemas de informacién organizacionales, con el objetivo de generar, almacenar,

analizar y difundir datos relevantes para el funcionamiento interno de la empresa.

Esta variable se refiere no solo a la implementacién técnica de soluciones
basadas en IA, sino también al grado en que estas herramientas se integran con
los procesos de comunicacion, control y gestion del conocimiento dentro de una

organizacion.

Clasificacion de la A como herramienta de informacion
Desde una perspectiva funcional, el uso de la IA en los sistemas de informacién

internos puede clasificarse en varios niveles:

1. Procesamiento de datos: Uso de algoritmos de IA para capturar, clasificar
y organizar informacion interna, facilitando el acceso a datos relevantes
para diferentes departamentos.

2. Analisis predictivo: Implementacion de modelos automaticos de
aprendizaje como el machine learning sirve para analizar patrones que
anticipen futuros escenarios, lo cual fortalece y favorece la toma de

decisiones tanto individual y grupal.
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3. Automatizacion de procesos: Aplicacion de IA en tareas rutinarias de
comunicacion interna, como la respuesta automdtica a consultas
frecuentes (chatbots), elaboracion de informes y notificaciones
inteligentes.

4. Gestion del conocimiento: Uso de sistemas inteligentes que identifican,
almacenan vy distribuyen el conocimiento organizacional, facilitando el
aprendizaje corporativo y la retencién de informacion clave.

5. Soporte a la toma de decisiones: Integracion de asistentes virtuales o
motores de recomendacion que facilitan a los lideres empresariales
evaluar opciones y seleccionar acciones basadas en datos analizados por
la 1A.

3.2.11. Importancia de la variable en el contexto organizacional

El uso de la inteligencia artificial como instrumento para manejar la informacion

interna permite a las organizaciones mejorar su capacidad de respuesta,

aumentar la transparencia de sus procesos y reducir la carga operativa de sus
colaboradores. Ademas, fomenta un entorno digital mas dindmico, donde el

acceso oportuno a la informacién se convierte en una ventaja competitiva.

Esta variable es clave en el marco de la transformacion digital, ya que permite
alinear los recursos tecnolégicos con los objetivos organizacionales,
promoviendo la eficiencia, la adaptabilidad y la innovacion interna. Asimismo,
el buen uso de la IA en este sentido requiere un enfoque ético y responsable,

garantizando la proteccion de los datos y la integridad del capital humano.
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3.2.12 Uso de lainteligencia artificial en la accesibilidad a lainformacién, gestion

de lainformacién y satisfaccidon del usuario

La inteligencia artificial, aplicada como herramienta de apoyo en los entornos

organizacionales, tiene un papel clave en la transformacion digital de los

sistemas de informacién interna. Su implementacién permite optimizar

procesos, reducir errores y facilitar la toma de decisiones, mejorando

significativamente el flujo y la utilidad de los datos dentro de una institucion.

En este contexto, se pueden identificar tres dimensiones fundamentales en las

gue la IA tiene un impacto directo: accesibilidad a la informacion, gestion de la

informacién y satisfaccion del usuario.

3.2.13 Accesibilidad a la informacién

La inteligencia artificial mejora el acceso a los datos al permitir una

recuperacion mas eficiente, rapida y precisa de la informacion necesaria para

los colaboradores. A través de algoritmos de busqueda inteligente,

procesamiento de lenguaje natural (NLP) y asistentes virtuales, los usuarios

pueden encontrar contenidos relevantes sin depender de estructuras

jerarquicas o rutas manuales. Ademas, la inteligencia artificial adapta los

resultados a las necesidades y perfiles de los usuarios, lo que favorece una

experiencia mas fluida y personalizada.

3.2.14 Gestion de la informacion

La inteligencia artificial permite una administracion eficiente de grandes

volimenes de datos. Por medio de sistemas automatizados que clasifican,

ordenan, actualizan y filtran la informacion con base en patrones y criterios

predefinidos o aprendidos a través del machine learning. Esto minimiza la
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redundancia, evita errores humanos, garantiza la actualizacion permanente de

los contenidos y mantiene la concordancia de los datos internos.

3.2.15 Satisfaccion del usuario

Al facilitar el acceso a la informacion y automatizar su administracion, la 1A

aporta en gran medida a mejorar la experiencia del usuario interno. La agilidad

en las respuestas, la precision de los datos entregados y la capacidad para

personalizar la informaciéon segun cada usuario generan mayor confianza,

comodidad y percepcién positiva hacia la tecnologia. Esto se interpreta como

mayor productividad, reduccion de frustraciones, estrés y mejor adecuacion al

entorno digital actual.

3.2.16 Variable 2

3.2.16.1 El desempefio laboral

Segun Palaci (2004), el desempefio laboral se refiere al conjunto de aportes

esperados por parte del colaborador hacia la organizacion, expresados a

través de sus conductas durante el tiempo que permanece en ella. Estas

acciones individuales tienen un impacto directo en la eficacia de la empresa.

Por su parte, Landy y Conde (2005) consideran que el desempefio laboral es

la manera en que los empleados llevan a cabo sus actividades cotidianas,

siendo evaluado mediante revisiones periédicas. En este proceso se analizan

aspectos como el liderazgo, las habilidades, la productividad, entre otros

factores, ya que el desempefio se manifiesta a través de conductas

observables que influyen en la consecucion de los objetivos empresariales.

Segun Chiavenato (2000), define el desempefio laboral dentro de una

organizacion como acciones individuales o grupales y comportamientos
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observables que se reflejan en el logro de los objetivos en la organizacion;

estos aspectos son primordiales del sistema para la empresa, que reside en

el desempefio de los colaboradores para alcanzar objetivos marcados vy

estructurados de la empresa que generen estabilidad.

El autor (Chiavenato, 2000) define cinco caracteristicas que pueden afectar

directamente el desempefio laboral de ciertas organizaciones, donde el valor

son las recompensas Yy la percepcion donde dependen de las acciones del

personal, estas determinan el valor del esfuerzo que el trabajador estara

dispuesto a realizar en la empresa por ello es importante resaltar que las

empresas cuentan con misién y vision que forman dicha estructura. El

desempenio laboral es una relacion entre costo y beneficio. Dependiendo del

esfuerzo individual que se caracteriza por las habilidades y caracteristicas

personales que se emplearan dentro de la empresa. (Chiavenato, 2000, p.202)

En conclusién, el desempefio laboral puede entenderse como una conducta

observable que refleja la calidad con la que los trabajadores ejecutan sus

funciones, influyendo directamente en la productividad y en el logro de los

objetivos organizacionales. Los distintos autores coinciden en que este

concepto no solo se relaciona con la eficacia individual, sino también con la

eficiencia global de la empresa. De este modo, el desempefio laboral

constituye una variable clave en la gestion del talento humano, pues permite

evaluar de manera integral el aporte de los colaboradores y orientar decisiones

estratégicas en la organizacion
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3.2.16.3 Importancia del desempefio laboral

ISIL

Evaluar el desemperio laboral es fundamental para una gestién organizacional
eficaz. Segun Garcia (2010), conocer el rendimiento del personal permite
determinar si las tareas se estan ejecutando de manera eficiente y alineada con
los objetivos institucionales. Este conocimiento facilita a la alta direccion tomar
decisiones estratégicas que contribuyan al logro de la mision y visién de la
empresa. En caso de detectar deficiencias, es posible implementar acciones de

mejora oportunas.

Por otro lado, Robbins (2004) destaca que el desempefio laboral es crucial
porque proporciona informacion clave para la toma de decisiones en el area de
gestion del talento humano. Esto incluye procesos como ascensos,
transferencias, rotaciones y despidos. Ademas, permite identificar las
necesidades de capacitacion y desarrollo del personal, contribuyendo asi a su

crecimiento profesional y al fortalecimiento de la organizacion.

3.2.16.4 Caracteristicas del desempefio laboral

Segun Chiavenato, (2000) los principales componentes para tener un buen
desempefio laboral se pueden describir en la siguiente caracteristica
mencionadas: rapidez, participacion, responsabilidad, claridad, interaccion,
flexibilidad, focalizacion y creatividad; donde estos componentes fortalecen el

rendimiento individual y grupal para el cumplimiento de metas en la entidad.

3.2.16.5 Dimensiones del desempefio laboral

El modelo de Bohorquez et al. (2020) menciona que el desempeiio laboral en

organizaciones de servicios debe evaluarse en funcién de los resultados y
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considerando aspectos como las relaciones humanas, la iniciativa personal y la

capacidad de trabajar en equipo . Estos factores se muestran a continuacion:

e Orientacién a Resultados: Es la capacidad del trabajador para enfocarse
en el cumplimiento de los objetivos organizacionales, entendiendo el
propésito de su labor y su impacto en los resultados finales.

e Relaciones Interpersonales: Es la capacidad del colaborador para
interactuar de manera respetuosa y empatica con sus compafieros,
valorando la diversidad y manteniendo vinculos de convivencia positiva.

e Iniciativa: Implica la disposicion del trabajador para actuar por cuenta
propia, asumir responsabilidades, proponer ideas innovadoras y tomar
decisiones sin necesidad de una supervision constante.

e Trabajo en Equipo: Es la habilidad para colaborar con otros en la
consecucion de metas comunes, compartiendo ideas, responsabilidades

y buscando el bienestar colectivo.

3.3. Definicion de términos basicos
La descripcion general del marco tedérico del estudio de investigaciéon se centra en el
uso de la inteligencia artificial al incorporarse en una empresa para generar la
informacién interna y a su vez la mejora del desempefio laboral no afectara a los
colaboradores de la entidad bancaria publica, por ello es importante conocer algunos
conceptos basicos relacionados al tema especifico. A continuacion, se presenta una

lista de conceptos clave que se incluyeron en la investigacion.
Inteligencia Artificial

Russell & Norvig (2020). Describe a la inteligencia artificial como el conjunto de

sistemas informaticos actualizados y capaces de imitar las funciones cognitivas
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humanas, como el aprendizaje, razonamiento y toma de decisiones, con el fin de
resolver problemas complejos y automatizar procesos haciéndolos mas faciles de

ejecutar.

Wisskirchen et al. (2017) en el contexto organizacional, la 1A se emplea para optimizar
la gestidn y analisis de informacién interna, mejorando la eficiencia y calidad en la toma

de decisiones importantes.
Herramienta de informacion interna

Se refiere a sistemas tecnologicos disefiados para facilitar la recopilacion,
almacenamiento, distribucién y acceso a la informacion dentro de una organizacion,
con el propdésito de mejorar la comunicacion y el flujo de datos entre colaboradores
(Laudon & Laudon, 2012). Estas herramientas, cuando integran IA, pueden automatizar
tareas como la clasificacion y analisis de datos para ofrecer informacion relevante en

tiempo real (Davenport & Ronanki, 2018).
Desempeifio laboral

Segun Robbins y Judge (2019), el desempefio laboral se comprende como la medida
en que un trabajador cumple con sus funciones y responsabilidades, abarcando
aspectos como la calidad, eficiencia y cumplimiento de objetivos organizacionales. Este
puede ser influenciado por la disponibilidad de informacién correcta y a la mano del

gue la necesita, asi como por el uso de tecnologias que faciliten el trabajo.
Accesibilidad a la informacion

La accesibilidad de la informacion se refiere a la dificultad que tienen los empleados

para localizar, obtener y comprender la informacion requerida para el desarrollo de sus
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funciones. Segun Marchionini (2006), la busqueda de la informacién ha evolucionado
de la simple recuperacion de datos hacia un proceso exploratorio que integra la
navegacion, el analisis y la comprension, permitiendo a los usuarios construir
conocimiento de una forma mas efectiva. La IA potencia esta accesibilidad al permitir
busquedas inteligentes, filtrado automatico y recomendaciones personalizadas (Chen,

Chiang & Storey, 2012).
Gestion de la informacion

Este término engloba el proceso sistematico de recoleccion, almacenamiento,
organizacion y distribucion de datos dentro de una empresa, garantizando la integridad
y disponibilidad de la informacién para quienes la requieren (Alavi & Leidner, 2001). La
incorporacién de IA permite optimizar estos procesos mediante andlisis predictivos y

automatizacién. (Villa et al., 2025)
Satisfacciéon del usuario

La satisfaccion del usuario hace referencia a la percepcion positiva 0 negativa que
tienen los colaboradores sobre la usabilidad, utilidad y eficiencia de los sistemas
tecnolégicos que utilizan en su trabajo (Davis, 1989). Un sistema de informacién
potenciado con IA puede aumentar esta satisfaccion al facilitar tareas complejas y

mejorar la experiencia del usuario (Venkatesh, Thong & Xu, 2012).
Adaptacion tecnoldgica

Se define como el proceso mediante el cual los empleados desarrollan nuevas
competencias y ajustan sus habitos laborales para integrar eficazmente tecnologias
emergentes, como la IA, en sus actividades diarias. Segun Tejada Calderén (2023), en

la gestion puablica, la adaptacion tecnolégica implica adquisicion de habilidades
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digitales y una actitud favorable hacia el cambio, factores que permiten a los
trabajadores incorporar herramientas tecnoldgicas en sus funciones y mejorar su
desempenio laboral. Esta adaptacion es fundamental para aprovechar al maximo las

herramientas de informacion interna (Parasuraman & Riley, 1997).
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 Disefio metodologico
Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que tiene como finalidad ofrecer una
soluciéon a una problemética concreta: mejorar el desempefio de los colaboradores
mediante el uso estratégico de inteligencia artificial como herramienta de informacion
interna en una entidad bancaria publica de Lima. Segun Hernandez & Mendoza (2018), la
investigacion aplicada busca resolver problemas practicos a través de la generacion de

conocimientos orientados a la accion.

Enfoque de investigacion

El enfoque es cuantitativo, debido a que se recogen y analizan datos numéricos mediante
instrumentos estructurados, con el propdsito de describir objetivamente las percepciones
y condiciones relacionadas con el uso de inteligencia artificial en la gestion de la

informacién interna y su influencia en el desempefio laboral.

Disefio de investigacion

El disefio es no experimental de tipo descriptivo simple y de corte transversal, dado que
no se manipulan las variables, sino que se observan tal como se presentan en su contexto
natural. Ademas, la recoleccion de datos se realizé en un solo momento del tiempo. De
acuerdo con Herndndez & Mendoza (2018), en el disefio no experimental los
investigadores no introducen tratamientos, sino que estudian los fendmenos tal como

ocurren en la realidad.
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Nivel de investigacion

El nivel de investigacién es descriptivo, ya que se orienta a identificar y detallar los
aspectos clave del uso de la inteligencia artificial en el contexto institucional. Se busca
describir las condiciones actuales, requerimientos, y percepciones de los colaboradores
respecto al uso de esta tecnologia, con el fin de proporcionar evidencia que sustente una

propuesta de mejora en el desempefio laboral.

5.1.2 Poblacion
La poblacion de estudio estuvo conformada por 4,433 colaboradores del Banco de
la Nacion al cierre del afio 2024, segun informacién de la Memoria Anual 2024 de
dicha entidad (Banco de la Nacion, 2024). La institucion, de caracter publico, se
encontraba en proceso de evaluacion para la implementacion de un sistema de

inteligencia artificial orientado a optimizar la gestion de la informacion interna.

Del total de trabajadores, el 67% correspondia al personal de front office,
encargado de la atencién a la ciudadania en las 568 agencias a nivel nacional,
mientras que el 33% restante desempefiaba funciones administrativas, contables,
tecnolbgicas y de gestién profesional. Este grupo resultdé fundamental para el
estudio, por su vinculacion directa con los procesos de manejo y andlisis de
informacién, lo que permitidé identificar con mayor precision las necesidades y
oportunidades asociadas al disefio de una propuesta de uso estratégico de la

inteligencia artificial.

5.1.3 Muestra
La muestra de estudio se defini6 mediante un muestreo no probabilistico por
conveniencia, en razon de que la seleccion de los participantes respondié a

criterios establecidos por el investigador, vinculados con la accesibilidad y
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disponibilidad de los colaboradores para participar en el estudio (Naupas et al.,

2019).

Estuvo conformada por 50 colaboradores pertenecientes al drea de Red de
agencia (gerencia de operaciones y gerencia de finanzas) del Banco de la Nacién
de Lima, seleccionados por su relacion directa con los procesos de gestion de
informacién interna. Este grupo seleccionado permitié obtener una vision clara
del nivel de conocimiento, percepcion y expectativas en torno al uso de la
inteligencia artificial como herramienta de mejora institucional y desempefio

laboral.

5.2 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recolecciéon de datos

Mejia (2005) sefiala que el almacenamiento de datos que son los instrumentos se describe
a todos los instrumentos que permiten medir las variables, recopilar informacion y
respuestas simplemente para observar el comportamiento de la poblacion. (p. 22) En esta
investigacion, la técnica empleada fue la encuesta con escala Likert y preguntas
semiestructuradas aplicada a 50 colaboradores de Red de agencias, por su

correspondencia con el enfoque cuantitativo y el nivel descriptivo del estudio.

La aplicacién de esta técnica permitié obtener informacién objetiva, comparable y medible
acerca de las percepciones, necesidades y condiciones vinculadas al uso de la inteligencia
artificial en la gestion de la informacion interna. Asimismo, facilité la recoleccion de datos
de un numero representativo de colaboradores de manera eficiente, posibilitando la
identificacion de patrones y tendencias relevantes para la formulacion de la propuesta de

mejora institucional.
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Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento utilizado fue un cuestionario con escala Likert y preguntas
semiestructuradas de 21 preguntas, elaborado a partir de las variables, dimensiones e
indicadores definidos en la matriz de operacionalizacién. Dicho cuestionario fue
implementado a través de la plataforma Google Forms y distribuido mediante WhatsApp,
con el fin de garantizar el acceso y la participacion de los colaboradores en todo el territorio

nacional.

El cuestionario estuvo conformado principalmente por preguntas cerradas, organizadas
en una escala de tipo Likert de cinco niveles (Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo,
Neutral, De acuerdo y Totalmente de acuerdo), complementadas con preguntas
dicotémicas (Si/No) para obtener respuestas precisas y preguntas semiestructuradas para

profundizar las respuestas.

La administracion del instrumento a 50 colaboradores permitié recopilar informacion
pertinente sobre la relacion entre el uso de la inteligencia artificial y el desempefio laboral.
Posteriormente, las respuestas fueron agrupadas por dimensiones e items, con el

propésito de obtener una vision analitica y detallada de los datos obtenidos.

5.3 Técnica de procesamiento de lainformacion

Para el procesamiento de la informacién se emple6 un analisis descriptivo, considerado
el mas adecuado para investigaciones de enfoque cuantitativo, ya que permite organizar,

resumir y representar los datos obtenidos de forma estadistica (Hernandez et al., 2014).

El tratamiento de la informacion incluy6 el calculo de frecuencias absolutas, porcentajes y
medidas de tendencia central, con el fin de facilitar la interpretacion de los resultados. Este

proceso se realiz6 con el apoyo de herramientas informaticas como Microsoft Excel para
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obtener andlisis de la encuesta y figuras y, de ser necesario, JAMOVI para la ejecuciéon

de las tablas de frecuencia, garantizando asi la precision, validez y confiabilidad del

analisis.

5.3.1 Analisis descriptivo
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en el trabajo de campo. En
primer lugar, se describen los resultados demograficos de los participantes,
seguidos por el analisis de las respuestas a cada pregunta del cuestionario,
organizadas segun las dimensiones de estudio. Este procedimiento permitid
identificar las tendencias y percepciones predominantes entre los colaboradores en
relacion con la implementacion de la inteligencia artificial en la gestion de la

informacion interna.
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5.4 Resultados
Tabla 1

Trabajadores de la entidad

Respuesta Frecuencias % del Total % Acumulado

Si 50 100.0% 100.0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 1 Total de trabajadores
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Nota: El total de los encuestados, el 100% se encuentra laborando dentro de la entidad
bancaria publica, lo que conlleva a tener las respuestas adecuadas en el trabajo de

investigacion.
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Tabla 2

Rango de edad

Edad Frecuencias % del Total % Acumulado
De 18 a 30 afios 19 38.0% 38.0%
De 31 a 40 afios 17 34.0% 72.0%
De 41 a 50 afios 14 28.0% 100.0%

Nota: Elaboracion propia

Figura 2 Rango de edad
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De 18 a 30 afios De 31 a 40 afios De 41 a 50 afios

Nota: El total de los encuestados, el 38% se encuentra en el rango de edad entre los 18
y 31 afios, con el 34% se encuentran entre los 31 a 40 afios y entre el 28% se encuentran
entre los 41 a 50 afios de edad laborando dentro de la entidad bancaria publica, lo que
conlleva a tener un mayor porcentaje entre personas que se encuentran en posibilidades

de estar en la era de la nueva tecnologia.
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Tabla 3
Sexo
) % del %
Sexo Frecuencias

Total Acumulado

Femenino 24 48.0% 48.0%

Masculino 26 52.0% 100.0%

Nota: Elaboracion propia
Figura 3 Segun sexo
53%
52%
52%
51%
50%
49%
48%
48%
47%
46%
Femenino Masculino

Nota: El total de los encuestados, se encuentra que el 52% son del sexo masculino y el
48% es de sexo femeninos, lo que conlleva a no tener igualdad de género dentro de la

entidad bancaria publica.
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Tabla 4

Acceso a la informacion

Respuesta Frecuencias % del Total % Acumulado
Sl 48 96.0% 96.0%
NO 2 4.0% 100.0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 4 Acceso a la informacién
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Nota: El total de los encuestados, muestran que el 96% de los encuestados afirma contar
con herramientas tecnoldgicas que facilitan el acceso a la informacion interna en su area
de trabajo, mientras que s6lo un 4% indic6 no disponer de dichas herramientas. Este
hallazgo evidencia una amplia disponibilidad de recursos tecnolégicos en los entornos
laborales evaluados, lo cual puede influir positivamente en la eficiencia y comunicacion

interna.
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Tabla b

Facilidad con la IA

Respuesta Frecuencias % del Total % Acumulado
Mucho 44 88.0% 88.0%
Poco 6 12.0% 100.0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 5 Facilidad de la IA
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Nota: El total de los encuestados, muestran que el 88% de los encuestados consideran
gue la inteligencia artificial puede facilitar mucho el acceso a la informacion, frente a un
12% que opina que lo hace en poca medida. Estos resultados reflejan una percepcion
mayoritariamente favorable para la entidad bancaria publica, donde se propone optimizar

los procesos de gestion y disponibilidad de la informacion dentro de la organizacion.
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Tabla 6

Funciones deseadas de la I1A

_ % del %

Respuesta Frecuencias
Total Acumulado

Acceso remoto, Buscador 1 2.0% 2.0%
inteligente, Integracién con
otros sistemas
Acceso remoto, Interfaz 3 6.0% 8.0%
intuitiva, Buscador
inteligente, Integracién con
otros sistemas
Buscador inteligente 22 44.0% 52.0%
Buscador inteligente, 4 8.0% 60.0%
Integracion con otros
sistemas
Integracion con otros 11 22.0% 82.0%
sistemas
Interfaz intuitiva 4 8.0% 90.0%
Interfaz intuitiva, Buscador 2 4.0% 94.0%
inteligente
Interfaz intuitiva, Buscador 2 4.0% 98.0%
inteligente, Integracién con
otros sistemas
Interfaz intuitiva, Integracion 1 2.0% 100.0%

con otros sistemas

Nota: Elaboracion propia
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Figura 6 Funciones deseadas de la IA
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Nota: El total de los encuestados. muestran que la funcionalidad mas valorada por los
encuestados es el buscador inteligente con un total de 44% que muestra gran interés por
la IA, el 22% buscan otros sistemas de forma individual o combinada y que el menor
porcentaje de los encuestados integran otros. Estos resultados muestran que mas del
66% que es superior a la mitad tiene acceso a la informacién de la 1A y podria facilitar el

mejor desempefio laboral dentro de la entidad bancaria publica.
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Tabla 7

Gestion de la informacioén

_ % del %

Respuesta Frecuencias
Total Acumulado

A través de herramientas 16 32.0% 32.0%
basicas (Word, Excel, correo
electrénico)
Manualmente (documentos 4 8.0% 40.0%
fisicos, carpetas,
anotaciones)
Mediante plataformas 6 12.0% 52.0%
digitales generales (Google
Workspace, Microsoft
Teams, etc.)
Mediante un sistema 24 48.0% 100.0%

institucional propio (Intranet,
ERP, SIGA, SIAF, etc.)

Nota: Elaboracién propia
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Figura 7 Gestion de la informacion
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Nota: El total de los encuestados, muestran que el 48% de los encuestados sefiala que
la gestion de la informacion interna se realiza mediante sistemas institucionales propios
como Intranet, ERP o SIAF. Le siguen las herramientas basicas como Word, Excel y
correo electronico con un 32%, y plataformas digitales generales con un 12%. Solo el 8%
indico que aun se gestiona manualmente. Estos datos evidencian un avance significativo
hacia la digitalizacion, aunque todavia persisten métodos menos eficientes en algunos
casos.

Tabla 8

Optimizacion de la 1A

Respuesta Frecuencias % del Total % Acumulado
No 2 4.0% 4.0%
Si 48 96.0% 100.0%

Nota: Elaboracién propia
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Figura 8 Optimizacion de la 1A
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Nota: El total de los encuestados, muestran que el 96% de los participantes considera
que el uso de inteligencia artificial optimizaria la gestion de la informacion interna en su
centro laboral, mientras que sélo un 4% piensa lo contrario. Este resultado refleja una alta
expectativa positiva respecto al impacto de la IA en la mejora de los procesos internos de
las organizaciones.

Tabla 9

Procesos automatizables

. % del %
Respuesta Frecuencias
Total Acumulado

Clasificacion de documentos 7 14.0% 14.0%
Clasificacion de 1 2.0% 16.0%
documentos, Notificaciones

Generacion de reportes 14 28.0% 44.0%
Generacion de reportes, 2 4.0% 48.0%

Clasificacion de documentos
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Procesos automatizables

_ % del %

Respuesta Frecuencias
Total Acumulado

Generacion de reportes, 1 2.0% 50.0%
Clasificacion de
documentos, Notificaciones
Notificaciones 2 4.0% 54.0%
Procesamiento de datos 13 26.0% 80.0%
Procesamiento de datos, 1 2.0% 82.0%
Clasificacion de documentos
Procesamiento de datos, 1 2.0% 84.0%
Clasificacion de
documentos, Notificaciones
Procesamiento de datos, 1 2.0% 86.0%
Generacion de reportes
Procesamiento de datos, 5 10.0% 96.0%
Generacion de reportes,
Clasificacion de documentos
Procesamiento de datos, 2 4.0% 100.0%

Generacion de reportes,
Clasificacion de

documentos, Notificaciones

Nota: Elaboracion propia
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Figura 9 Procesos automatizables
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Nota: El total de los encuestados, muestran que los procesos mas sefialados para ser
automatizados mediante una herramienta de IA son la generacién de reportes
(mencionada por el 46% de los encuestados en diferentes combinaciones), el
procesamiento de datos 44% vy la clasificacion de documentos 38%. Las notificaciones
fueron consideradas por un menor nimero de participantes 14%. Estos datos reflejan que
los colaboradores valoran principalmente la automatizacién de tareas analiticas y

repetitivas, lo cual podria incrementar significativamente la eficiencia operativa.
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Tabla 10

Satisfaccién con las herramientas de la 1A

_ % del %
Respuesta Frecuencias
Total Acumulado
Muy insatisfecho (1) 1 2.0% 2.0%
No satisfecho (2) 8 16.0% 18.0%
Ni insatisfecho ni 26 52.0% 70.0%
satisfecho (3)
Satisfecho (4) 10 20.0% 90.0%
Muy satisfecho (5) 5 10.0% 100.0%
Nota: Elaboracion propia
Figura 10 Satisfaccion con las herramientas de la 1A
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Nota: El total de los encuestados, muestran que el nivel de satisfaccion con las
herramientas actuales para acceder y gestionar la informacion interna utilizando una
escala del 1 al 5, donde 1 representa muy insatisfecho y 5 muy satisfecho. Los resultados

muestran que el 52% consideran un rango medio de satisfaccion e insatisfaccion, y el 20%
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muestra satisfaccion con la IA, mientras que el 16% no muestra satisfaccion por diversas
condiciones de la nueva tecnologia y la menor parte que corresponde a un 2% no muestra
satisfaccion; siendo asi que ese pequefo grupo evidencia insatisfaccion; lo que conlleva
a no mostrar mayor desempefio laboral.

Tabla 11

Mejora con la IA

Respuesta Frecuencias % del Total % Acumulado
Sl 49 98.0% 98.0%
NO 1 2.0% 100.0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 11 Mejora con la IA
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Nota: El total de los encuestados, muestra que el 98% considera que el uso de la
inteligencia artificial mejoraria su experiencia en la gestion de informacion, frente a sélo
un 2% que no comparte dicha opinion. Este dato refuerza la percepcién positiva sobre la

implementacion de IA como un recurso clave para optimizar el desempefio laboral.
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Tabla 12

Enfoque de implementacion de la IA

Respuesta Frecuencias % del Total % Acumulado
Capacitacion 13 26.0% 26.0%
Facilidad de uso 25 50.0% 76.0%
Soporte técnico 12 24.0% 100.0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 12 Enfoque de implementacion de la 1A
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Nota: El total de los encuestados, se muestra que el 50% de los encuestados considera
gue la facilidad de uso debe ser el principal enfoque en la implementacion de herramientas
basadas en inteligencia artificial, seguido por la capacitacion con un 26% y el soporte
técnico con un 24%. Estos resultados destacan la importancia de asegurar una
experiencia de usuario accesible y acompafiada de soporte adecuado para maximizar la

aceptacion y efectividad de estas soluciones.
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Tabla 13

Productividad actual

Respuesta Frecuencias % del Total % Acumulado
Muy baja (1) 0 0.0% 0.0%
Bajo (2) 1 2.0% 2.0%
Indiferente (3) 21 42.0% 44.0%
Alto (4) 22 44.0% 88.0%
Muy alta (5) 6 12.0% 100.0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 13 Productividad actual
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Nota: El total de los encuestados, muestran una calificacion por su nivel de productividad
con las herramientas tecnologicas actuales utilizando una escala del 1 al 5, donde 1
representa muy baja y 5 muy alta. La moda obtenida fue 4 con un valor de 42% se
muestran indiferentes ante la productividad y que el 2 que representa un nivel alto con

22% muestran buena productividad con la utilizacion. Estos resultados indican que, en
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términos generales, los trabajadores se perciben como productivos al utilizar dichas
herramientas. Sin embargo, la ausencia de consenso en los niveles mas altos nos indica

gque aun existen areas de mejora.

Tabla 14

Implementacién de la IA para una buena productividad

Respuesta Frecuencias % del Total % Acumulado
Sl 48 96.0% 96.0%
NO 2 4.0% 100.0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 14 Implementacion de la IA para una buena productividad
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Nota: El total de los encuestados, el 96% de los participantes considera que la

implementacion de inteligencia artificial podria aumentar su productividad, mientras que
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s6lo un 4% opina lo contrario. Este resultado demuestra una amplia expectativa positiva
sobre el potencial de la IA para mejorar el rendimiento individual y colectivo en el entorno
laboral.

Tabla 15

% del %

Respuesta Frecuencias
Total Acumulado

Acceso rapido a la 21 42.0% 42.0%

informacioén

Acceso rapido a la 3 6.0% 48.0%
informacioén, Analisis

de datos

Acceso rapido a la 1 2.0% 50.0%
informacion,
Generacion de

reportes automaticos

Acceso rapido a la 1 2.0% 52.0%
informacion,

Generacion de

reportes automaticos,

Andlisis de datos
Andlisis de datos 4 8.0% 60.0%

Automatizacion de 6 12.0% 72.0%

tareas rutinarias

Automatizacion de 1 2.0% 74.0%
tareas rutinarias,

Acceso rapido a la

informacioén, Analisis

de datos
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% del %

Respuesta Frecuencias
Total Acumulado

Automatizacion de 1 2.0% 76.0%
tareas rutinarias,

Acceso rapido a la

informacion,

Generacion de

reportes automaticos

Automatizacion de 6 12.0% 88.0%
tareas rutinarias,

Acceso rapido a la

informacion,

Generacion de

reportes automaticos,

Andlisis de datos

Automatizacion de 1 2.0% 90.0%
tareas rutinarias,
Generacion de

reportes automaticos

Generacion de 4 8.0% 98.0%

reportes automaticos

Generacion de 1 2.0% 100.0%
reportes automaticos,

Andlisis de datos

Nota: Elaboracion propia
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Figura 15 Funciones esperadas de la IA
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Nota: El total de los encuestados, muestran que el 42% tienen buen acceso a la
informacion y el 12% muestra automatizacion de tareas rutinarias y el otro valor del 12%
demuestra buena automatizacion de las tareas, acceso rapido a la informacion,
generacion de reportes automaticos. Estos resultados reflejan una clara preferencia por
funcionalidades que reducen el tiempo invertido en tareas operativas y que menos del

36% solo muestra uso de algunas plataformas o aplicaciones de la nueva tecnologia.

Tabla 16

Herramientas mas utilizadas para tomar decisiones

, % del %
Respuesta Frecuencias
Total Acumulado
Bases de datos 33 66.0% 66.0%
Institucionales
Documentos fisicos 7 14.0% 80.0%

(informes, resoluciones,

manuales impresos)

80



Uso de lainteligencia artificial como herramienta de informacién interna para mejorar el I S I I_
desempefio de los colaboradores en una entidad bancaria publica de Lima, 2025

Herramientas mas utilizadas para tomar decisiones

_ % del %
Respuesta Frecuencias
Total Acumulado
Ninguna herramienta en 2 4.0% 84.0%
particular (decisiones
empiricas o por experiencia)
Power Bl u otras 8 16.0% 100.0%
herramientas de analisis de
datos
Nota: Elaboracion propia
Figura 16 Herramientas mas utilizadas para tomar decisiones

70% 66%

60%

50%

40%

30%

20% 0% 16%

0%
Bases de datos Documentos fisicos  Ninguna herramienta Power Bl u otras
Institucionales en particular herramientas de

analisis de datos

Nota: El total de los encuestados, el 66% de los encuestados indico que utiliza bases de
datos institucionales para tomar decisiones, mientras que el 16% emplea herramientas de
andlisis de datos como Power BIl. Un 14% se apoya en documentos fisicos y solo un 4%
toma decisiones de manera empirica, sin utilizar herramientas en particular. Estos
resultados muestran una tendencia predominante hacia el uso de fuentes formales y

estructuradas para respaldar sus decisiones.
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Tabla 17

Aplicacion de la IA para mejorar la toma de decisiones

Respuesta Frecuencias % del Total % Acumulado
Muy desacuerdo (1) 0 0.0% 0.0%
Desacuerdo (2) 1 2.0% 2.0%
Intermedio (3) 9 18.0% 20.0%
De acuerdo (4) 12 24.0% 44.0%
Muy acuerdo (5) 28 56.0% 100.0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 17 Aplicacion de la IA para mejorar la toma de decisiones
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Nota: El total de los encuestados, se muestra rango de respuestas con rango del 1 hasta
5, donde la moda fue 5. Este resultado refleja méas de la mitad con porcentaje de 56% que
se encuentra de acuerdo que el uso de la IA muestra mejoras en los colaboradores para
obtener un mejor desempefio laboral, y un 24% de los colaboradores esta de acuerdo en

gue la IA realiza mejoras para su buen desempefio laboral, un intermedio del 18% aun no
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sienten que la IA muestra alguna mejora y la muestra del 2% est& en desacuerdo siendo

la minoria del grupo.

Tabla 18

Apoyo esperado de la IA

_ % del %

Respuesta Frecuencias
Total Acumulado

Alertas automaticas 4 8.0% 8.0%
Alertas automaticas, Analisis 2 4.0% 12.0%
predictivo
Alertas automaticas, Analisis 2 4.0% 16.0%
predictivo,
Recomendaciones
personalizadas, Generacién
de reportes
Alertas automaticas, 4 8.0% 24.0%
Generacion de reportes
Alertas automaticas, 2 4.0% 28.0%
Recomendaciones
personalizadas
Andlisis predictivo 10 20.0% 48.0%
Analisis predictivo, 1 2.0% 50.0%
Generacion de reportes
Analisis predictivo, 1 2.0% 52.0%

Recomendaciones

personalizadas
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Apoyo esperado de la IA

ISIL

_ % del %
Respuesta Frecuencias
Total Acumulado
Andlisis predictivo, 3 6.0% 58.0%
Recomendaciones
personalizadas, Generacion
de reportes
Generacion de reportes 3 6.0% 64.0%
Recomendaciones 17 34.0% 98.0%
personalizadas
Recomendaciones 1 2.0% 100.0%
personalizadas, Generacion
de reportes
Nota: Elaboracion propia
Figura 18 Apoyo esperado de la IA
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Nota: El total de los encuestados, La funcion mas esperada por los encuestados es la

recomendacion personalizada, mencionada por el 42% de los participantes muestra que
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el apoyo mas recurrente son las recomendaciones personalizadas por la IA ya sea
individual o combinada, se muestra que el 34% es el andlisis predictivo y el 28% son las
alertas automaticas; mientras que la generacién de reportes fue sefialada en menor
medida con un 22%. Estos datos indican que los trabajadores valoran el apoyo proactivo

e inteligente de la IA para anticiparse y guiar sus decisiones.

Tabla 19

Motivacion laboral

_ % del %
Respuesta Frecuencias
Total Acumulado
Muy desacuerdo (1) 0 0.0% 0.0%
Desacuerdo (2) 4 8.0% 8.0%
Ni de acuerdo ni en 28 56.0% 64.0%
desacuerdo (3)
De acuerdo (4) 13 26.0% 90.0%
Muy acuerdo (5) 5 10.0% 100.0%
Nota: Elaboracion propia
Figura 19 Motivacién laboral
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Nota: El total de los encuestados, al calificar su nivel de motivacion para realizar tareas
utilizando las herramientas tecnologicas, respondieron en una escala del 1 al 5, donde 1
representa muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo, donde el 56% que representa mas
de la mitad muestra una motivacion al realizar sus tareas con herramientas actuales como:
Intranet, buscador y pagina oficial de la entidad. Este resultado indica un nivel de
motivacion moderado, posiblemente influenciado por limitaciones en aspectos como la

funcionalidad, accesibilidad o eficiencia de las herramientas disponibles.

Tabla 20

Motivacion al incorporar herramientas de la IA

Respuesta Frecuencias % del Total % Acumulado
No 1 2.0% 2.0%
Si 49 98.0% 100.0%

Nota: Elaboracion propia
Figura 20 Motivacion al incorporar herramientas de la I1A
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Nota: El total de los encuestados, el 98% de los colaboradores considera que la

incorporacion de herramientas con inteligencia artificial podria incrementar su motivacion
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para realizar tareas laborales y mejorar la toma de decisiones, mientras que un 2% que
no cree que la IA podria mejorar su motivacién en el buen desempefio laboral. Este
resultado refuerza la idea de que la innovacion tecnolégica puede tener un impacto
positivo no solo en la productividad, sino también en el bienestar personal y el compromiso

de las tareas.

Tabla 21

Compromiso laboral

_ % del %

Respuesta Frecuencias
Total Acumulado

Capacitaciones constantes 14 28.0% 28.0%
Capacitaciones constantes, 2 4.0% 32.0%
Participacién en proyectos
tecnoldgicos
Capacitaciones constantes, 2 4.0% 36.0%
Participacién en proyectos
tecnoldgicos,
Reconaocimientos o
incentivos
Capacitaciones constantes, 1 2.0% 38.0%
Reconaocimientos o
incentivos
Participacién en proyectos 19 38.0% 76.0%
tecnolégicos
Participacién en proyectos 4 8.0% 84.0%

tecnolégicos,
Reconocimientos o

incentivos
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Compromiso laboral

_ % del %
Respuesta Frecuencias
Total Acumulado
Reconocimientos o 8 16.0% 100.0%
incentivos
Nota: Elaboracién propia
Figura 21 Compromiso laboral
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Nota: El total de los encuestados, el 38% de los encuestados considera que las
capacitaciones constantes son la principal accién que podria fortalecer su compromiso
laboral mediante el uso de IA. Le siguen la participacion en proyectos tecnolégicos y los
reconocimientos o incentivos, cada uno con 4%. Estos hallazgos sugieren que los
colaboradores valoran ser incluidos en procesos de innovacion, siempre que estén

acompafnados de oportunidades de desarrollo y reconocimiento.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE INNOVACION

6.1 Alcance esperado

En este apartado se precisan los beneficios esperados:

El alcance esperado del presente trabajo de investigacion se orientd en lograr el uso e
implementacion de la inteligencia artificial (IA) con el objetivo de mejorar el desempefio
laboral de los trabajadores de una entidad bancaria publica. Con la implementacién de
la 1A se pretende transformar significativamente en la gestion de la informacién y como
los colaboradores acceden, analizan, interactlian, comparten y hacen uso de los datos
de la organizacién. Se espera que la incorporacién de nuevas herramientas basadas en
el recurso de la inteligencia artificial permita a la entidad bancaria publica optimizar el
proceso de busqueda, la clasificacion de datos, la informacién y distribucién de la
comunicacion interna; donde estas caracteristicas permiten reducir el tiempo de trabajo

y limitar errores en la gestion y procesos documentales que realizan los trabajadores,

Este trabajo de investigacion beneficiara en primera plana a los colaboradores de la
entidad bancaria publica, quienes podran acceder a la informacién actualizada, con una
precision con reduccién de errores y obtener acceso facil para realizar sus funciones; a
su vez los equipos encargados de la oficina de tecnologia de informacién y recursos
humanos podran tener una comunicacion mas fluida y efectiva y tomar decisiones en
conjunto con los trabajadores donde se implemente estas capacitacion acerca de la
insercion de la cultura organizacional que se realizara de forma digital, mejor eficiencia
y esta orientada al aprovechamiento de la inteligencia artificial obtenidos en los

resultados.

Finalmente, la comunicacion interna se vincula con la reduccion de errores y la
agilizacion con la que se maneja la informacion interna, que permite una gestion mas

ordenada y eficiente que se refleja en el desempefio laboral. De tal manera que se
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espera el aprovechamiento integral de las herramientas de inteligencia artificial de

acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion.

6.2 Descripcion del mercado objetivo
El trabajo de investigacion tuvo como mercado objetivo interno a 50 colaboradores de
distintas areas administrativas y técnicos quienes desean acceder diariamente a
informaciones institucionales para cumplir sus labores y se beneficiaran del uso de la
tecnologia moderna que es la inteligencia artificial orientada en la gestion de informacion
interna, estos 50 colaboradores representan el centro del estudio. El grupo analizado se
caracteriza por el uso constante de las herramientas tecnol6gicas, quienes necesitan
fortalecer sus necesidades en competencia digitales y optimizar la comunicacién interna,
esto permitird reducir tiempo y reduccién de errores en respuesta y incrementar el
desempenio laboral individual o grupal, en una linea de investigacion de la modernizacion

en el ambito del sector publico peruano.

Por tanto, la incorporacion de la inteligencia artificial se caracteriza como un recurso
necesario y estratégico que responde a las necesidades politicas del pais promovidas
por la Presidencia del Consejo de Ministros PCM. Segun el (Banco Interamericano de
Desarrollo, 2023), mostr6é un informe de sostenibilidad en el 2023 donde se menciona
gue mas del 60% de entidades publicas de América Latina incorpora estrategias de
solucion con la inteligencia artificial para mejorar los errores, necesidades y generar
transparencia institucional. Asimismo. en el Perl la Agenda Digital 2023 describe las
necesidades de fortalecer el buen uso de la tecnologia y eficiente de la inteligencia
artificial que se dirigen a la administracién puablica, por ello se respalda este trabajo de
investigacion en demostrar como la implementacion de la IA puede contribuir con el
aumento de la productividad y la eficiencia de los colaboradores fortaleciendo la

informacion interna e incrementar el desempefio y la motivacion de los colaboradores.
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6.2.1 Fuentes deingreso
El presente trabajo de investigacion describe que las fuentes de financiamiento
provendran del presupuesto de la oficina de tecnologias de la Informacion que se
designara al area de administrador de plataformas tecnolégicas (TI) y recursos
humanos, siendo la principal fuente el presupuesto institucional. Estos recursos
permitiran cubrir actividades como capacitaciones permanentes, mantenimiento
del software, procesamiento de datos y desarrollo de médulos personalizados
para la gestion documental. Actualmente las empresas suelen invertir en
soluciones orientadas en atencion al cliente, este estudio propone puntualmente
iniciar con las capacitaciones internas para fortalecer el uso interno de estas
herramientas digitales, estas capacitaciones podran ampliarse progresivamente
segun la disponibilidad presupuestaria, incorporandose sesiones presenciales o
por plataforma virtuales con formaciones de contenido mas detallado y
visualmente dinamico, bajo modalidades presupuestarias internas y a su vez
incentivar a que los colaboradores tengan la necesidad de buscar mecanismos

de apoyo externos.

6.2.2 Benchmarking

El andlisis comparativo del Benchmarking permitié identificar que las
entidades publicas y privadas en el Pert que han adoptado herramientas de
soluciones basadas en IA muestran mejoras en la velocidad de procesamiento
de informacion requeridas por los usuarios externos e internos y en la
satisfaccion de los usuarios internos, reduciendo los errores y cargas de
tiempo. En ese sentido, la entidad bancaria publica tiene como objeto de
estudio replicar practicas de capacitacion continua y gestién automatizada de

documentos, observadas en instituciones publicas como la ONPE que genera
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y opera procesos de sufragio y proyectos, intervendrd para verificar la cifras
de las 29,000 mesas de sufragio en las ultimas elecciones teniendo en el 2021
una caida de participacion electoral de 70.05% y se espera tener una mejora
con la nueva implementacion de la IA; asi mismo de instituciones como el
banco Interbank elegidos en el afio 2022 como el Banco del Afio en
Transformacion Digital en América Latina y el Caribe ya que se destaco en la
transformacion digital del sistema financiero con un 70% de clientes
satisfechos, mejorando asi la capacitacion interna y gestion de la informacion

en los trabajadores.
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Tabla 22

Etapas de evaluacion de Benchmarking

Etapa Descripcion

Planeacion Se compara el uso de la inteligencia artificial y el desempefio

de los colaboradores.

Identificacion de Las entidades que usan la inteligencia artificial en la gestion
referentes publica como la ONPE y las empresas privadas como el BCP.
Recoleccion de Se obtendra datos a partir de la encuesta y entrevista,
informacion

Andlisis comparativo  Se evaluard a los colaboradores de diferentes areas y edades
para describir qué tipos de inteligencia artificial usan para

mejorar el desempefio laboral.

Propuesta de mejora  Propuesta de capacitaciones internas y externas en la
implementacién de la inteligencia artificial para mejorar la
comunicacion interna y evaluar el desempefio de los

colaboradores.

Nota: Elaboracién propia

6.3 Desarrollo del proyecto de innovacion
El presente proyecto de investigacion se centrd en el objetivo general que es el uso
adecuado de la inteligencia artificial como una herramienta interna y estratégica para
optimizar la gestion y el acceso a la informacion interna, teniendo como objetivo principal
describir y proponer el buen uso de la IA para la mejorar en el desempefio laboral, toma

de decisiones y desenvolvimiento de las habilidades de sus colaboradores. Esta
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propuesta surge ante la necesidad de implementar la IA en los procesos comunicativos
y de informacion institucional, donde estos se caracterizan por su antigiiedad, lentitud,

eficiencia y actualizacién de herramientas tecnologicas.

Este trabajo de investigacion muestra las siguientes etapas para poder desarrollar el
objetivo general del trabajo de investigacion y asi generar el buen uso e implementacion

de la IA en la entidad bancaria publica.
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Tabla 24

Etapas de la investigacion

Etapa Actividades Responsable Resultado
principales esperado
Evaluacién interna  Evaluacién de Integrantes del Identificar el grupo a
datos. trabajo de estudiar, realizar la
Separacion de investigacion. ejecucion de la
datos. Administracion de la encuesta y analizar
Presentacion del entidad bancaria los resultados
informe. publica. obtenidos.
Identificacion de la Resultados Uso de Resultados
problematica esperados. herramientas como concisos de 50

Problematica.

Excel, Google forms
y Word.

colaboradores
guienes muestran
un alto grado de uso
adecuado de la IA
la

para mejorar

informacion interna.

Presentacion final

Propuesta técnica.
Interpretacion.
Conclusiones.

Recomendaciones

Los objetivos
generales y
especificos del
trabajo de

investigacion.
Capacitaciones a
realizar acerca de la
implementacion de
la IA.

Recursos.

La inversibn esta

dirigida a los
colaboradores de la
empresa para
capacitaciones en la
implementacion de

la IA.

Nota: Elaboracion propia

95



Uso de lainteligencia artificial como herramienta de informacién interna para mejorar el I S I I_
desempefio de los colaboradores en una entidad bancaria publica de Lima, 2025

6.4 Presupuesto
El presente presupuesto considera los costos necesarios para implementar la
propuesta del uso de la inteligencia artificial como herramienta de informacion interna
para mejorar el desempefio de los colaboradores. Para ello, se contempla la
suscripcion anual a ChatGPT Business para 50 usuarios, lo cual permitir ejecutar la
prueba piloto en condiciones reales dentro de la entidad bancaria publica. Asimismo,
se incluye la capacitacion de cinco colaboradores clave mediante el Programa de
Prompting, un curso ofrecido por Cibertec orientado a desarrollar habilidades para
formular instrucciones claras, estructuradas y precisas a los modelos de IA generativa
y poder utilizarlas en actividades propias al entorno publico, como la elaboracion de
informes, resimenes, comunicaciones internas, etc. La capacitacion inicial se realizara
con un grupo reducido, que luego replicar4 conocimientos al resto del personal. El
objetivo es formar un equipo interno responsable de facilitar el uso de la 1Ay dar soporte
a los demés usuarios durante el proceso de adopcion tecnolégica. El presente
presupuesto cubre tanto la implementacién técnica como el fortalecimiento de

capacidades, asegurando la viabilidad de la propuesta.
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Tabla 23

Presupuesto del proyecto

Detalle Cantidad Costo Plazo en Total
Unitario meses
en soles
Suscripcion a 50 S/ 84.25 12 meses S/ 50,550
Chat-GPT
Business
Capacitacion 5 S/1,799 1 mes S/ 8,995

en Prompting

para personal

clave

Capacitacién 1 Sin costo 6 meses Sin costo
Interna

Precio total S/ 59,545

del Proyecto

Nota: Elaboracion propia
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6.5.1 Explicacién metodoldgica de la tabla de presupuesto

En el trabajo de investigacién se presenta un presupuesto estimado calculado en
funcion a los costos de capacitacion interna, establecidos a partir de la informacion
brindada por el &rea de Recursos Humanos, asi como la suscripcién anual a ChatGPT
Business y curso formativo en programas de inteligencia artificial. Ambos costos se
integran en un unico presupuesto operativo, permitiendo una proyeccién completa de
los recursos necesarios para la implementacién de la propuesta. Finalmente, se
considera un periodo de implementacion de seis meses, en concordancia con las
etapas descritas en la tabla 24, lo que asegura coherencia entre el cronograma y la

planificacién presupuestal.
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CONCLUSIONES
Conclusién general

Los resultados permiten concluir que la inteligencia artificial representaria una mejora
significativa en el desempefio laboral de los colaboradores de la entidad, debido a la
aceptacion casi unanime sobre su impacto positivo. En particular, el 96% de los encuestados
considera que la IA optimizaria la gestién interna, asi como incrementaria la productividad, lo
gque evidencia que la mayoria percibe que los procesos actuales son lentos o insuficientes. Del
mismo modo, el 98% de encuestados considera que la IA mejoraria su experiencia laboral y
aumentaria la motivacion, lo que evidencia que buscan herramientas que simplifiquen y
agilicen su trabajo diario. En conjunto, estos resultados, que representan practicamente a la
totalidad de la muestra, confirman no solo que la IA seria ampliamente aceptada, sino también
que generaria mejoras directas en la productividad, fortaleceria la eficiencia operativa,

aumentaria la motivacion, contribuyendo asi a un mejor desempefio laboral.
Conclusiones especificas
Conclusién especifica 1

Se plante6 describir el uso actual de las herramientas que comparten para mejorar la
comunicacion interna de los colaboradores de la entidad bancaria, de acuerdo a lo investigado,
se muestra que actualmente no existen herramientas de inteligencia artificial en uso dentro de
la entidad. En detalle, el 48% de los encuestados indica que la informacion interna se gestiona
mediante sistemas institucionales propios, como el Intranet, ERP o SIAF, lo que reafirma la
dependencia de plataformas tradicionales. Asimismo, el 32% utiliza herramientas basicas
como Word, Excel y el correo electronico, lo cual evidencia que una parte importante de los

procesos continda realizandose de manera poco automatizada. Por otro lado, el 12% accede
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a la informacion a través de plataformas digitales generales, tales como Google Workspace o
Microsoft Teams, lo que refleja una adopcion parcial de herramientas mas modernas, aunque
aun no asociadas a inteligencia artificial. Finalmente, un 8% gestiona su informacion de forma

manual, evidenciando que persisten practicas menos eficientes dentro de la entidad.

En conjunto, estos porcentajes demuestran que, si bien existe un avance hacia la
digitalizacion, ninguno de los encuestados utiliza herramientas de inteligencia artificial, lo que
confirma la ausencia de soluciones tecnoldgicas avanzadas para la gestion de informacion

interna y justifica la necesidad de implementar herramientas basadas en IA.
Conclusion especifica 2

Se plante6 analizar la percepcién y nivel de aceptacion de los colaboradores sobre el uso de
la Inteligencia artificial. En base a los resultados, se evidencia que la percepcién de los
encuestados frente al uso de herramientas de inteligencia artificial es ampliamente favorable
y revela un conjunto de necesidades insatisfechas dentro de la entidad. El 88% de los
encuestados considera que la IA facilita el acceso a la informacion, lo cual refleja que los
mecanismos actuales no permiten responder con rapidez a las demandas operativas y el 44%
de los encuestados reflejan un nivel alto de aceptacién y mejoras en las funciones deseadas
de la IA. En conjunto, estos resultados no solo evidencian la aceptacion de la IA como
herramienta, sino también una demanda explicita de modernizacion tecnoldgica, en la cual la
IA es vista como una solucion capaz de transformar la manera en que se realizan las

actividades dentro de la entidad.
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Conclusién especifica 3

Los resultados demuestran que las herramientas de inteligencia artificial que pueden aplicarse
para mejorar el desempefio laboral son aquellas orientadas a optimizar la gestién de la
informacion. En especifico, el 68% de los encuestados considera esencial un buscador
inteligente, el 50% solicita la generacién automatizada de reportes y el 46% destaca la
necesidad de procesar datos de manera automatica para reducir la carga operativa. Asimismo,
el 44% resalta la importancia de integrar los sistemas institucionales y el 24% valora una
interfaz intuitiva que facilite el uso de la plataforma. Estos hallazgos evidencian que la entidad
requiere soluciones tecnoldgicas mas eficientes y que la implementacion de IA constituye una
alternativa viable que permite agilizar procesos, mejorar el acceso a la informacién y fortalecer

el desempeifio laboral.
Conclusién integradora

Finalmente, el diagnéstico demuestra que la entidad presenta limitaciones en la gestion de la
informacion debido al uso de sistemas tradicionales y la ausencia de herramientas basadas
en inteligencia artificial. Asimismo, se evidencia una clara disposicion de los encuestados hacia
su implementacion y una necesidad institucional de contar con herramientas mas eficientes.
En conjunto, los resultados muestran que la inteligencia artificial es una herramienta viable y
valiosa para fortalecer el desempefio laboral y optimizar la gestién interna de la entidad

bancaria publica.
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RECOMENDACIONES
Recomendacion general

Se recomienda que la entidad bancaria publica inicie la adopcién progresiva de herramientas
de inteligencia artificial orientada a optimizar la gestion de la informacion interna. Para ello, es
conveniente implementar un plan piloto que permita evaluar su funcionamiento en un entorno
controlado, identificar los ajustes necesarios y asegurar una adopcion adecuada antes de su
despliegue institucional. Este proceso debe desarrollarse de manera planificada y alineada con
los objetivos estratégicos, garantizando que la modernizacion tecnoldgica contribuya

efectivamente a mejorar la eficiencia operativa y el desempeifio laboral.
Recomendaciones especificas
Recomendacion especifica 1

Se recomienda fortalecer la infraestructura tecnoldgica existente mediante la modernizacion
de los sistemas institucionales como Intranet, SIFA, SIAF, incorporando funcionalidades
basadas en IA que permitan automatizar tareas, realizar blsquedas inteligentes, generar
reportes automaticos y mejorar la gestion informacion. Esta actualizacién permitird superar
las limitaciones derivadas del uso de las herramientas tradicionales y elevar la eficiencia

operativa.
Recomendacion especifica 2

Se recomienda que la entidad desarrolle e implemente un plan integral de adopcién de
inteligencia artificial que contemple desde la suscripcion e implementacion de la herramienta
hasta la capacitacion y apropiacion por parte de los colaboradores. Este plan deberia incluir la

seleccién de soluciones ajustadas a las necesidades operativas, su integracion con los
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sistemas internos, la automatizacién de procesos clave y la formacion de los colaboradores,
fomentando ademas una cultura organizacional orientada a la innovacion. De este modo, la
institucion podra responder a las necesidades identificadas en el diagnéstico y garantizar la

aceptacion, apropiacion y uso eficiente de las herramientas tecnoldgicas propuestas.
Recomendacion especifica 3

Se recomienda desarrollar e implementar médulos de inteligencia artificial que incorporen las
funcionalidades valoradas por los encuestados y orientadas a atender las necesidades
operativas identificadas. Estos médulos deben integrar herramientas como motores de
busqueda inteligente, automatizacion de reportes, procesamiento automatico de datos y
mecanismos de interoperabilidad con los sistemas institucionales existentes. La
implementacion debe realizarse de manera gradual, asegurando su compatibilidad tecnologica

y permitiendo evaluar su impacto antes de su ampliacion a toda la entidad.
Recomendacién integradora

Finalmente, se recomienda que la entidad implemente un modelo integral de modernizacién
institucional que articule la capacitacion continua, el uso de herramientas de inteligencia
artificial y la mejora de los procesos internos. Este modelo debe garantizar que los
colaboradores desarrollen las competencias necesarias para adoptar la tecnologia, que la IA
se incorpore de manera efectiva en las actividades operativas y que los procedimientos se
ajusten para aprovechar plenamente sus beneficios. Asimismo, se sugiere que la Oficina de
Tecnologias de la Informacién, la Oficina de Recursos Humanos y la Unidad de Planeamiento
conformen un equipo responsable de supervisar la continuidad, sostenibilidad y mejora
progresiva del sistema, asegurando asi que la transformacion digital responda a los objetivos

estratégicos de la entidad.
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e Se recomienda a la oficina de tecnologias de la informacion que puedan implementar
gradualmente herramientas de inteligencia artificial orientadas a la gestién de la
informacion interna, para priorizar funciones que faciliten y optimicen el flujo informativo
y la eficacia operativa; estas pueden ser los buscadores inteligentes, base de datos
institucionales y generacion de reportes automatizados.

e Se recomienda a recursos humanos y la oficina de tecnologias de la informacion
desarrollar capacitaciones continlas de programas, para fortalecer competencias
digitales, compromiso y asegurar la adopcion de la IA dirigidos a los colaboradores de
la entidad bancaria publica; asi se podra promover una cultura organizacional basada
en la innovacién tecnolégica.

e Se recomienda fortalecer y automatizar las funciones de los sistemas actuales de
gestion institucional como el Intranet, SIGA, SIAF, entre otros.

e Se recomienda monitorear, evaluar y garantizar la accesibilidad periddicamente del
impacto de las herramientas de la IA sobre la productividad, la satisfaccion y la
motivacién de los colaboradores, con el objetivo de identificar las areas, la adaptacion
y garantizar un proceso de innovacion sostenible de la experiencia tecnolégica y

alineado a los objetivos institucionales.
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ANEXO 2: Registro de Impacto y Resultados

Registro de impacto y resultados

Tipo de documento: Trabajo de Investigacion

Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis:

“Uso de la inteligencia artificial como herramienta de informacion interna para mejorar el
desempenio de los colaboradores en una entidad bancaria publica de Lima, en el afio 2025”
Integrantes:

1. Mérquez Peltroche, Juliana Astrid

2. Martinez Moreyra, Jean Carlos

3. Paredes Larios, Fred Anthony

Asesor: Sam Anlas, Carlos Antonio

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados,
gue esta puede generar, abarcando aspectos econémicos, politicos, culturales, ambientales,

tecnolégicos, sociales, entre otros.

Impacto institucional

Proponer el uso de la inteligencia artificial permitiran a la entidad bancaria publica identificar
el impacto que causa el uso de estas herramientas en la gestion de la informacion interna
y en el desempenio de los colaboradores. Los resultados muestran que facilitarian la mejora
de los procesos administrativos, la optimizacion del flujo de informacion y el fortalecimiento
de la toma de decisiones, promoviendo una gestion mas eficiente, ordenada y orientada a
resultados.

Impacto laboral y social

El trabajo de investigacion contribuirda a mejorar las condiciones de trabajo de los
colaboradores, al evidenciar como el acceso oportuno y organizado a la informacién

mediante herramientas de inteligencia artificial influye positivamente en su desemperfio. La
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reduccién de la carga operativa, la disminucién de errores y la mejora en la comunicacién
interna favorecen un entorno laboral méas eficiente y satisfactorio, lo cual repercute
indirectamente en la calidad del servicio brindado a los usuarios de la entidad bancaria.
Impacto tecnolégico

El trabajo de investigacion promueve la adopcion responsable de la inteligencia artificial
como herramienta de apoyo a la gestion de la informacion interna. Los resultados serviran
como base para orientar futuras implementaciones tecnologicas, destacando la importancia
de la capacitacion, la facilidad de uso y el soporte técnico, factores clave para garantizar
una integracion efectiva de la IA en entidades publicas.

Impacto econémico

La investigacion aporta evidencia sobre la posibilidad de optimizar el uso de los recursos
institucionales mediante la implementacion de herramientas de inteligencia artificial. La
mejora en la eficiencia operativa permite reducir costos asociados a reprocesos, pérdida de
informacion y tiempos improductivos, contribuyendo a una gestion mas eficiente del
presupuesto publico.

Impacto académico

Finalmente, el impacto académico se refleja en el aporte tedrico y empirico al estudio de la
inteligencia artificial aplicada al sector publico y al desempefio laboral. La investigacion
constituye un antecedente relevante para futuros estudios relacionados con la
transformacion digital en entidades bancarias publicas y sirve como referencia

metodoldgica para investigaciones cuantitativas de enfoque no experimental.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipotesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los efectos

o la validez de lo investigado.
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Los resultados del presente trabajo de investigacion, titulado “Uso de la inteligencia artificial
como herramienta de informacion interna para mejorar el desempefio de los colaboradores
en una entidad bancaria publica de Lima, 2025”, se obtuvieron a partir del analisis de los
datos recolectados mediante un cuestionario, esto permitié dar respuesta a los objetivos y
a las preguntas de investigacion.

En relacion con la variable uso de la inteligencia artificial como herramienta de informacién
interna, los resultados evidencian que una proporcion significativa de los colaboradores
percibe que el acceso a la informacion mediante herramientas basadas en inteligencia
artificial facilita la busqueda, organizacion y recuperaciéon de datos internos. Asimismo, los
encuestados consideran que la facilidad de uso y la disponibilidad de la informacion influyen
positivamente en el desarrollo de sus actividades diarias, lo que refleja una valoracion
favorable hacia la incorporacion de estas herramientas tecnolégicas.

En cuanto a la variable desempefio laboral, los resultados obtenidos evidencian que el uso
de la inteligencia artificial como herramienta de informacién interna guarda una relacion
positiva con el desempefio de los colaboradores. Se observara con las capacitaciones e
incorporacién de la herramienta de la inteligencia artificial una mejora en indicadores como
la eficiencia en el cumplimiento de tareas, la rapidez en la toma de decisiones y la
optimizaciéon del tiempo de trabajo. Estos hallazgos permiten afirmar que el acceso

oportuno a la informacién contribuye al fortalecimiento del rendimiento laboral.
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ANEXO 3: Matriz de consistencia

desempefio de los Is I I_

Problemas Objetivos Variables Dimensiones Metodologia
Problema general: Objetivo general: Accesibilidad a la Enfoque:
informacion Cuantitativo

¢,Como el uso de la inteligencia
artificial como herramienta de
informacién interna puede mejorar el
desempefio laboral de los
colaboradores en una entidad
bancaria publica de Lima?

Problemas especificos:

¢Qué herramientas de inteligencia
artificial se utilizan actualmente para
compartir informacion interna con los
colaboradores de una entidad
bancaria publica de Lima?

¢Cuél es la percepcibn de los
colaboradores de una entidad
bancaria publica sobre el uso de
herramientas de inteligencia
artificial?

¢ Qué herramientas de inteligencia
artificial pueden aplicarse para
mejorar el desempefio laboral de
los colaboradores de una entidad
bancaria publica en Lima?

Proponer el uso de la inteligencia artificial
como herramienta de informacién interna
para mejorar el desempefio laboral de los
colaboradores en una entidad bancaria
publica de Lima.

Objetivos especificos:

Describir el wuso actual de la
herramienta de inteligencia artificial
ejecutadas por los colaboradores para
compartir informacion interna de una
entidad bancaria publica de Lima.

Analizar la percepcion y nivel de
aceptacion de los colaboradores sobre
el uso de herramientas de inteligencia
artificial en los procesos de acceso,
busqueda recurrente de informacién y
gestiones de la informacion dentro de
la entidad bancaria publica de Lima.

Proponer herramientas de inteligencia
artificial predictiva y robodtica de
automatizacion inteligente que
identifique errores, cargas laborales y
analizar tareas repetitivas que ayuden
a mejorar el desempefio laboral de los
colaboradores de una entidad bancaria
publica de Lima.

Variable 1: Uso de la
inteligencia artificial
como herramienta de
informacion interna

Gestion de la
informacion

Satisfaccion del
usuario

Variable 2: desempefio
laboral de los
colaboradores

Productividad

Toma de decisiones

Compromiso con la
tarea

Alcance o nivel:
Descriptivo

Disefio:
No experimental —
transversal

Poblacién:

Trabajadores de una
entidad bancaria publica
de Lima

Muestra:

50 trabajadores de una
entidad bancaria publica
de Lima.

Técnicas:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario
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ANEXO 4: Matriz de operacionalizacion de variables
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IS I I_ desempefio de los

satisfaccion
con que una

compromiso con la
tarea. Esta informacion

Variabl Definicion Definicion Dimension Indicador items
es conceptual operacional es es
Accesibilidad Disponibilidad
ala de herramientas 1. ¢Actualmente cuentas con herramientas tecnoldgicas que faciliten el
El uso Esta variable esta informacién de 1A para los acceso a la informacion interna en tu area? (Escala Likg[t) )
estratégico de compuesta por tres trabajadores 2. ¢Crees que la 1A puede fa(:llltar'el acceso a la informacion? (Si/No)
la_inteligencia dimensiones: 3. g,de funcionalidades te _gustana _qui tuwerg’una [le_rrar.menta de IA para
Uso de artificial (IA) en accesibilidad a  la _mejorar_el acceso a la informacién? (Opciéon mdltiple: acceso remoto,
S ) . >, interfaz intuitiva, buscador, otras)
intelige una informacion, gestion de
ncia organizacion la  informacion, vy
artificial implica la satisfaccion del
como integracion usuario. Esta Gestion de la Automatizacion de
herrami deliberada de informacién se informacion procesos 4. ¢Como se gestion.’:} gctualmente la inf_o_rmacic’)n interna en tu area?
enta de tecnologias recogera  con el informativos (Manual, sistemas be_lspos,, plataforr_n,as digitales, ot_rps) .
informa inteligentes cuestionario. mediante 1A 5. ¢Crees que la IA optimizaria la gestion de informacion? (Si/No) N
cién con el 6. ¢Qué procesos deberia automatizar _I’a IA? (Opci6én multiple:
LT L. procesamiento de datos, reportes, clasificacion, otros)
instituci propésito  de
onal optimizar
procesos, Satisfaccién Percepcion de 7. ¢ Estés satisfecho con las herramientas actuales para acceder y gestionar
mejorar el del usuario la utilidad de la informacion interna? (Escala Likert)
analisis y herramientas 8. ¢Consideras que el uso de IA mejoraria tu experiencia y satisfaccién en la
gestion de la de IA en el gestién de la informacion? (Escala Likert)
informacion, y trabajo, 9.  ¢En qué aspectos deberia enfocarse la implementacion de IA para
apoyar I_a_toma aumentar tu satisfaccion laboral? (Opcion mdltiple: facilidad de uso,
de decisiones soporte técnico, capacitacion, integracion con otros sistemas, otros)
organizacional
es.
(Davenport,
2018).
Productivida Cumplimiento 10. ¢Como calificarias tu productividad laboral con las herramientas actuales?
El desempefio Esta variable esta d eficiente  de (Escala Likert)
laboral se compuesta por tres metas 11. ¢Piensas que la implementacion de IA podria aumentar tu productividad?
refiere al nivel dimensiones: laborales (Si/No)
de eficacia, productividad, toma de 12. ¢Qué funciones esperas que una herramienta de IA tenga para mejorar tu
eficiencia 'y decisiones y productividad? (Opcién mdiltiple: automatizacién de tareas rutinarias,

acceso rapido a informacion, andlisis de datos, otros)
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IS I I_ desempefio de los

Desem
pefio
laboral

persona
realiza sus
funciones
laborales. Se
relaciona con
la

productividad
individual,
calidad del
trabajo y

cumplimiento
de  objetivos
organizacional
es. (Robbins &
Judge, 2017).

se recogera con el
cuestionario.

Toma de Apoyo de la IA 13. ¢Qué tipo de apoyo tecnologico utilizas para la toma de decisiones en tu
decisiones en la eleccién de trabajo? (Ninguno, bases de datos, Power Bl, otros)
alternativas 14. ¢Crees que la IA puede proporcionar informacién util para mejorar la
calidad de tus decisiones laborales? (Escala Likert)

15. ¢Qué tipo de apoyo te gustaria recibir de una herramienta de IA para la
toma de decisiones? (Opcién mdltiple: alertas, analisis predictivo,
recomendaciones personalizadas, otros)

Compromiso
con la tarea Compromiso  del 16. ¢Estas motivado con cumplir tareas usando las herramientas actuales?
colaborador (Escala Likert)

17. ¢Crees que la incorporacion de |A podria aumentar tu compromiso?
(Si/No)

18. ¢Qué acciones relacionadas con IA podrian incrementar tu compromiso

con el trabajo? (Respuesta multiple: capacitaciones, participacion en
proyectos tecnolégicos, incentivos, otros)
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

Encuesta — Google Form

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

Cordial saludo, somos Méarquez Peltroche, Juliana Astrid, Martinez Moreyra, Jean Carlos y Paredes
Larios, Fred Anthony; alumnos de la Escuela Superior Instituto San Ignacio de Loyola. Estamos
realizando un trabajo de investigacion de Pregrado titulado Uso de la inteligencia artificial como
herramienta de informacién interna para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores en una
entidad publica de Lima, 2025.

Instrucciones:
La duracién de la encuesta es menor a 10 minutos. Ademas, es completamente anénima, por lo que
no le pediremos datos personales. Sus respuestas seran utilizadas Unicamente para la investigacion y

con total confidencialidad, por ello le pedimos sinceridad al contestar.

Lea cada enunciado cuidadosamente y marque con una “X” la opcion que refleje su nivel de acuerdo,

segun la siguiente escala:

1. ¢ Trabaja usted en una entidad publica?
° Sl
° NO

2. ¢, Cuédl es su rango de edad?
° De 18 a 30 afios
° De 30 a 40 afios
° De 41 a 50 afos

° De 51 a mas

3. ¢, Cudl es su sexo?
° Femenino

° Masculino

4. Actualmente, ¢cuentas con herramientas tecnolégicas que faciliten el acceso a la informacion
interna en tu area?

° Si

° NO

5. ¢ Crees que la IA puede facilitar el acceso a la informacion?
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Nada
Poco
Mucho

6. ¢ Qué funcionalidades te gustaria que tenga una herramienta de IA? (Marcar las que apliquen)

Acceso remoto
Interfaz intuitiva
Buscador inteligente

Integracion con otros sistemas

7. ¢ Como se gestiona actualmente la informacion interna en tu area?

Manualmente (documentos fisicos, carpetas, anotaciones)

A través de herramientas basicas (Word, Excel, correo electrénico)

Mediante un sistema institucional propio (Intranet, ERP, SIGA, SIAF, etc)
Mediante plataformas digitales generales (Google Works pace, Microsoft Teams,

etc).

8. ¢ Consideras que el uso de la |A optimizaria la gestion de informacion interna en tu centro laboral?

Sl
NO

9. ¢ Qué procesos crees que deberia automatizar una herramienta de 1A? (Marcar los que apliquen)

Procesamiento de datos
Generacion de reportes
Clasificacion de documentos

Notificaciones

10. ¢Estés satisfecho con las herramientas actuales para acceder y gestionar la informacion

interna?

Muy satisfecho
Poco satisfecho
Medio
Satisfecho

Muy satisfecho

11. ¢ Consideras que el uso de IA mejoraria tu experiencia en la gestion de informacion?

Sl
NO
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12. ¢Qué aspecto consideras que deberia enfocarse en la implementacion de la 1A

para aumentar tu satisfaccion laboral?
° Facilidad de uso
° Soporte técnico
° Capacitacion

13. ¢ Cémo calificarias tu productividad con las herramientas tecnoldgicas actuales?

° Muy baja
° Baja

° Medio

° Alta

° Muy alta

14. ¢ Crees que la implementacion de la |A podria aumentar tu productividad?
° Si
° NO

15. ¢ Qué funciones esperas que una herramienta de la IA tenga para mejorar tu productividad?
(Marca los que apliquen)

° Automatizacion de tareas rutinarias

° Acceso rapido a la informacién

° Generacion de reportes automaticos

° Andlisis de datos

16. ¢ Qué tipo de herramientas utilizas mas para tomar decisiones en tu trabajo?
° Bases de datos institucionales
° Power Bl u otras herramientas de analisis de datos
° Ninguna herramienta en particular (decisiones empiricas o por experiencia)

° Documentos fisicos (informes, resoluciones, manuales impresos)

17. ¢Consideras que la IA puede proporcionar informacién atil para mejorar la calidad de tus
decisiones laborales?

° Muy en desacuerdo

° Desacuerdo

° Medio

° De acuerdo

° Muy de acuerdo

18. ¢ Qué tipo de apoyo te gustaria recibir de una herramienta de la IA para la toma de decisiones?

(Marcar los que apliquen)
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° Alertas autométicas

° Analisis predictivo

° Recomendaciones personalizadas
° Generacion de reportes

19. ¢ Qué tan motivado te sientes al cumplir tus tareas con las herramientas actuales?
° Muy en desacuerdo
° Desacuerdo
° Medio
° De acuerdo

° Muy de acuerdo

20. ¢ Crees que la incorporacién de herramientas con la IA podria incrementar tu motivacion?
° Si
° NO

21. ¢ Qué acciones relacionadas al uso de la IA podrian aumentar tu compromiso laboral? (Marque
los que apliquen)

° Capacitaciones constantes

° Participacién en proyecto tecnolégico

° Reconocimiento e incentivos

ANEXO 7: Validacion de expertos

INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION

DE DATOS
1.1. Nombre y apellido del docente Mg. Carlos Antonio Sam Anlas
1.2. Cargo e institucion del experto: DOCENTE ISIL
1.3. Nombre del instrumento: Cuestionario

Mdrquez Peltroche, Juliana Astrid, Martinez Moreyra, Jean
Carlos y Paredes Larios, Fred Anthony.

Uso de la inteligencia artificial como herramienta de
1.5. Titulo de la investigacion informacidn interna para mejorar el desempefio laboral de los
colaboradores en una entidad bancaria publica de Lima, 2025.

1.4. Autor del instrumento:

Il ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular |Buena Muy Excelente

CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% |41-60% | 61-80% | 81-100%

El item esta redactado

con un lenguaje preciso,
comprensible y adecuado X
al nivel del encuestado.

1. CLARIDAD
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ISIL

2. OBJETIVIDAD

El item expresa
conductas observables,
medibles y no ambiguas.

3. ACTUALIDAD

El contenido es
pertinente y se encuentra
alineado con los avances
actuales en ciencia y
tecnologia.

4. ORGANIZACION

La secuencia de los
items responde a una
l6gica interna clara 'y
coherente.

5. SUFICIENCIA

El nimero de items cubre
de forma adecuada la
totalidad de dimensiones
e indicadores definidos.

6. INTENCIONALIDAD

Cada item esta
formulado con un
propésito claro que
permite evaluar los
aspectos clave de la
variable.

7. CONSISTENCIA

Los items se
fundamentan en teorias o
evidencias cientificas
pertinentes y
actualizadas.

8. COHERENCIA

Existe relacion directa y
I6gica entre las
dimensiones, indicadores
e items.

9. METODOLOGIA

El instrumento responde
al enfoque, tipo y disefio
metodolégico planteado
en el proyecto.

10. PERTINENCIA

El instrumento es util y
funcional para recolectar
los datos necesarios de
acuerdo con los objetivos
de investigacion.

PROMEDIO DE
VALIDACION

90%
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

;Trabaja usted en una entidad publica?
¢,Cudl es su rango de edad?
¢;Cudl es su sexo0?

¢SActualmente, ¢,cuentas con herramientas tecnologicas que faciliten el acceso a la informacion
interna en tu area?
;Crees que la IA puede facilitar el acceso a la informacion?

;Qué funcionalidades te gustaria que tenga una herramienta de IA? (Marcar las que apliquen)

PIWIN|=

U

o

7. ¢ Como se gestiona actualmente la informacion interna en tu area?
8. ¢Consideras que el uso de la IA optimizaria la gestién de informacién interna en tu centro laboral?

9. ¢Qué procesos crees que deberia automatizar una herramienta de IA? (Marcar los que apliquen)

10. ¢ Estas satisfecho con las herramientas actuales para acceder y gestionar la informacion interna?

11. ¢Consideras que el uso de IA mejoraria tu experiencia en la gestién de informaciéon?

12. ¢Qué aspecto consideras que deberia enfocarse en la implementacion de la IA para aumentar tu
satisfaccion laboral?

13. ¢Cbmo calificarias tu productividad con las herramientas tecnoldgicas actuales?

14. ¢Crees que la implementacion de la IA podria aumentar tu productividad?

15. ¢Qué funciones esperas que una herramienta de la IA tenga para mejorar tu productividad? (Marca
los que apliquen)

16. ¢Qué tipo de herramientas utilizas mas para tomar decisiones en tu trabajo?

17. ¢Consideras que la IA puede proporcionar informacion util para mejorar la calidad de tus decisiones
laborales?

18. ¢Qué tipo de apoyo te gustaria recibir de una herramienta de la IA para la toma de decisiones?
(Marcar los que apliquen)

19. ¢Qué tan motivado te sientes al cumplir tus tareas con las herramientas actuales?

20. ¢Crees que la incorporacion de herramientas con la IA podria incrementar tu motivacion?

X X[X| X| X|X| X|X|X| X| X| X| X| X|[X| X|X| X|X|X|X

21. ¢Qué acciones relacionadas al uso de la IA podrian aumentar tu compromiso laboral? (Marque los
que apliquen)
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Il PROMEDIO DE VALORACION: 90%
V. OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

A\

Mg. Carlos Antonio Sam Anlas
ORCID: 0000-0003-1632-7131
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