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INTRODUCCION

El auge de la IA agéntica marca una nueva

era de transformacion en la que los sistemas
auténomos no solo asisten a los humanaos, sino
gue participan activamente en como se realiza

el trabajo. Estos agentes inteligentes estan
habilitando nuevas formas de colaboracion entre
las personas y la tecnologia, acelerando la manera
en que se toman decisiones, se prestan servicios
y las organizaciones amplian su impacto.

El informe global de Deloitte de Tendencias
Globales de Capital Humano 2025

destaca que esto no es solo un cambio de
herramientas, sino un cambio de mentalidad.

Las organizaciones estan reconociendo

que el verdadero valor de la IA no esta en
reemplazar a las personas, sino en desbloquear
su potencial. De hecho, las organizaciones

tienen seis veces mas probabilidades’ de
beneficiarse econdmicamente de la IA cuando sus
trabajadores obtienen valor personal de ella. Esto
significa que poner a las personas en el centro de
la estrategia de IA no es solo lo correcto: es un
imperativo empresarial.

La IA agéntica ofrece un camino hacia adelante.
Y cuando se combina con una estrategia laboral

bien pensada, puede abrir nuevas posibilidades
de capacidad, creatividad y proposito en el
trabajo.

Salesforce y Deloitte Digital estan trabajando
juntos para ayudar a las organizaciones a traducir
el potencial de la IA agéntica en un cambio
significativo y centrado en lo humano. Mientras
que Salesforce proporciona la infraestructura
agéntica subyacente: sistemas de IA que
aprenden, se adaptan y actian en nombre de los
equipos; Deloitte Digital aporta la estrategia de
fuerza laboral y la experiencia en transformacion
para guiar como se implementan e integran estos
sistemas, facilitando la confianza, el impacto y la
adaptabilidad a largo plazo.

En este documento exploramos cuatro
tendencias clave del informe global de Deloitte,
que representan oportunidades para redisefiar
el trabajo en la era agéntica, desblogueando
tanto resultados empresariales como potencial
humano.
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LIBERAR TRABAJO ES SOLO EL COMIENZO

TENDENCIA DE CAPITAL HUMANO
Cuando el trabajo se interpone en el trabajo:
Recuperar la capacidad organizacional

A pesar de décadas de optimizacion

de procesos y herramientas digitales,
muchas fuerzas laborales aun dedican
una parte significativa de su tiempo a
trabajo de bajo valor. Segun el informe
de global de Deloitte, 41% del tiempo
de los trabajadores se invierte en tareas
que no contribuyen al valor que crea la
organizacion?. Eso significa que casila
mitad de la jornada laboral se pierde en
actividades de bajo impacto.

Y aunque 82% de las organizaciones
reconoce la importancia de aumentar la
capacidad de los trabajadores para realizar
trabajo de mayor valor, solo 8% afirma
estar logrando un progreso real.

La mayorfa esta atrapada en ciclos de
mejoras marginales sin una estrategia clara
para eliminar el “ruido” o reasignar

el tiempo.

Aqui es donde la |A agéntica introduce un
cambio estructural. En lugar de superponer
nuevas herramientas sobre flujos de
trabajo existentes, los agentes de |A pueden
absorber categorias completas de esfuerzo

EL DESAFiO

La IA genera capacidad, pero pocas organizaciones
estan preparadas para reinvertirla de manera efectiva

“No se trata solo de reducir el trabajo.
Se trata de disefiar hacia donde va esa

capacidad”.

— Maximilian Schroeck, Chief Commercial Officer para Salesforce Alliance, Deloitte Global

repetitivo —desde gestionar solicitudes
internas hasta resolver tickets de servicio
al cliente— liberando a las personas para
concentrarse en tareas mas creativas,
complejas y/o relacionales.

Ese es el potencial de Salesforce
Agentforce: una fuerza laboral digital que
gestiona tareas repetibles con velocidad

y consistencia. Deloitte Digital respalda la
estrategia de transformacion, ayudando a
las organizaciones a identificar qué agentes
crear, como redisefiar los roles que los
rodean y como evitar que la capacidad
liberada se vuelva a llenar poco a poco con
actividades de bajo valor.

Las organizaciones que logren recuperar
y redistribuir capacidad no solo avanzaran
mas rapido, sino que también trabajaran de

manera mas inteligente, con el
talento enfocado en los problemas
que mas importan.

Esto ya es una prioridad creciente

para los lideres de Recursos Humanos.
Segln la investigacién mas reciente

de Salesforce, 89% de los Chief Human
Resources Officers creen que los agentes de
IAy el trabajo digital les permitiran reasignar
alos empleados a roles mas relevantes, y
88% afirma que también es una via mas
rentable que contratar externamente®.

Es un cambio que requiere disefio
intencional, no solo automatizacion. Deloitte
Digital ayuda a las organizaciones no solo a
liberar capacidad, sino también a redirigirla
hacia roles, equipos y prioridades que
impulsen valor a largo plazo.
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CASO DE ESTUDIO
EL EXPERIMENTO DE SLACK DE SALESFORCE

En un experimento interno®, Salesforce alento a

los empleados a tomar breves descansos diarios
durante un periodo de dos semanas —esencialmente
devolviendo tiempo recuperado gracias a herramientas
de productividad. El impacto fue notable:

29% %

Aumento en la productividad Mejora en la concentracién

2950% 0%

Mejora en la capacidad de los Aumento en la satisfaccion

trabajadores para manejar el general en el trabajo

estrés
Este experimento demostrd un principio simple ayudan a las organizaciones precisamente en eso:
pero poderoso: recuperar tiempo solo genera valor desde mover a los agentes de servicio hacia roles
cuando se combina con un redisefio deliberado. Las que generan ingresos, hasta crear espacio para la
organizaciones deben tener intencionalidad sobre innovacion o habilitar tiempo de relajacion para

cémo se utiliza ese tiempo. Salesforce y Deloitte mejorar el bienestar.
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LA CONFIANZA ES EL VERDADERO
HABILITADOR DE LA IA

TENDENCIA DE CAPITAL HUMANO
La IA esta revolucionando el trabajo. Se necesita una
propuesta de valor humana para la era de la IA.

La convergencia de la IA con la fuerza
laboral cambia mas que los flujos de
trabajo: cambia cémo los empleados
perciben su rol, su valor y su relacién con la
organizacion.

Una encuesta reciente realizada por
Salesforce mostro que el 80% de los lideres
de Recursos Humanos cree que, dentro
de cinco afios, la mayoria de las fuerzas
laborales tendran humanos y agentes de
IA trabajando juntos®. Y aunque muchas
organizaciones estan adoptando el
potencial de la IA generativa, los impactos
silenciosos en la confianza, la motivacién
y la identidad de los empleados suelen
pasarse por alto.

Los trabajadores estan mas dispuestos

a colaborar conla IA de lo que muchos
lideres suponen, pero solo sila transicion
se siente transparente, con proposito

y equitativa. Si la automatizacion se
introduce sin suficiente contexto, o si

los empleados se sienten excluidos del

EL DESAFiO
La IA puede amplificar la capacidad humana, pero solo
si existe confianza.

proceso, la adopcion puede estancarse y el
escepticismo puede propagarse.

Deloitte Digital ayuda a las organizaciones
precisamente con eso. En todas las
industrias, los equipos de Deloitte

Digital apoyan a los clientes en repensar
recompensas, trayectorias profesionales

y comportamientos de liderazgo que
fomenten un enfoque mas humano para

la IA. El objetivo: convertir lo que podria
sentirse como “reemplazo” en “reinversion.”

Por eso, reformular la propuesta de valor
para los empleados es tan critico no solo
para generar confianza, sino porque la
participacion ayuda a que los sistemas
de IA mejoren con el tiempo gracias ala
retroalimentacién y la interaccion. Sin
ella, la oportunidad de aprendizaje y
refinamiento se reduce.

“Cuando nuestros empleados ven que
Agentforce mejora sus trabajos —
aportando valor a su experiencia e incluso
contribuyendo al éxito de la empresa— se
convierten en defensores. La adopcion de
la IA no ocurre de la noche a la mafiana,
pero liderar con confianza, transparencia y
lineamientos claros ayuda a los empleados
a navegar y adoptar esta transformacion”,

— Lori Castillo Martinez, Performance & Workforce Innovation, Salesforce
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Los pasos clave incluyen:

Estudiar los impactos silenciosos de la
IA: comprender como la IA cambia las cargas
de trabajo, la satisfacciéon y la dinamica de los
equipos, incluso cuando esos efectos no son
inmediatamente visibles.

Codisefar la estrategia de IA: involucrar
a los empleados en la definicion de como
se utiliza Agentforce, no solo informarles
después de que las decisiones ya fueron
tomadas.

Alinear Recursos Humanos

y tecnologia: empoderar a los Chief Human
Resources Officers para actuar como “Chief
Human and Machine Resource Officers”,
facilitando la responsabilidad transversal entre
funciones para el éxito de la IA.

Salesforce ayuda a habilitar este cambio

a través de Agentforce, permitiendo

que las organizaciones introduzcan
agentes de IA que apoyen —en lugar de
reemplazar— a los trabajadores humanos.
Deloitte Digital contribuye a integrar estas
implementaciones dentro de una estrategia
mas amplia, que incluye gestion del cambio,
desarrollo de capacidades y beneficios
compartidos.
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ANALISIS EN PROFUNDIDAD: COMPARTIR LAS GANANCIAS —
UN NUEVO MODELO DE CONFIANZA EN LA FUERZA LABORAL

En un panorama donde los trabajadores temen esa vision, vinculando directamente las
ser reemplazados por la A, algunas organizaciones ganancias de productividad impulsadas por la
estan cambiando la narrativa por completo: ¢y si IA con los resultados para los trabajadores. No
los empleados fueran los primeros en beneficiarse se trata de comunicacion o moral. Es un cambio
del éxito de la IA? estructural que convierte la automatizacion en
Deloitte Digital ha visto a empresas lideres valor compartido. Las estrategias mas efectivas
explorar estrategias audaces para hacer realidad incluyen:
1+ *
W
INCENTIVOS BASADOS PROGRAMAS DE

EN EL DESEMPENO RECONOCIMIENTO
vinculados a la productividad para empleados que

hibrida humano/agente cocrean con IA

@@

RUTAS DE ACELERACION REINVERSION DE
PROFESIONAL LAS GANANCIAS DE
habilitadas por el tiempo CAPACIDAD
liberado gracias a la en iniciativas de bienestar o
automatizacion tiempo para innovacion
Estas no son ideas abstractas. Son decisiones a las organizaciones a comunicar el “por qué”
de disefio intencionales, fundamentadas en a su fuerza laboral. Aunque este enfoque aun
economia, datos de la fuerza laboral y prioridades no es el estandar, representa un argumento
organizacionales. Cuando se ejecutan bien, poderoso para las organizaciones que ven a su
pueden generar confianza, entusiasmo y una fuerza laboral como una fuente de ventaja a
adopcion significativa. Deloitte Digital ayuda largo plazo en un mundo habilitado por la IA.

a dar estructuray escala a estas estrategias,
construyendo el caso para la inversion y ayudando
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REDEFINIR EL RETORNO DE INVERSION
(ROI) PARA LA ERA DEL TRABAJO DIGITAL

TENDENCIA DE CAPITAL HUMANO EL DESAFiO
Nueva tecnologfa. Nuevo trabajo. Tu antiguo caso de Los modelos tradicionales de RO/ no logran capturar
valor ya no es suficiente. todo el valor de la |A.

Las organizaciones han pasado afios El informe global de Deloitte refleja
optimizando la eficiencia operativa, esta tension. Si bien la optimizacion de
midiendo el ROl en términos de velocidad, costos sigue siendo un factor importante,
volumen y costos. Pero los sistemas los impulsores mas significativos de la
agénticos —que incorporan agentes inversiéon en tecnologia hoy son: permitir
de IA en los flujos de trabajo a través que trabajadores y maquinas creen valor
de multiples funciones— no encajan juntos, desbloquear nuevos tipos de valory
facilmente en ese modelo. Crean nuevas mejorar el bienestar de los empleados.

formas de valor: amplian el juicio humano,
habilitan la colaboracién interfuncional y
mejoran la capacidad de adaptacion de la
fuerza laboral.

RASTREAR EL VALOR CON AGENT ADVANTAGE™ VALUE FACTORY

A medida que las organizaciones exploran la IA para impulsar la transformacion en los clientes.
generativa y las tecnologias agénticas, muchas
estan frenando su despliegue a gran escala

hasta tener una vision clara del valor que pueda
generarles. Esto puede implicar definir el éxito
desde el inicio, medir el impacto durante el
proceso y disefiar implementaciones con la escala
en mente.

El Value Factory se construye alrededor de

cinco etapas: identificar oportunidades de valor,
cuantificar el impacto de los agentes, crear y
lanzar agentes, rastrear el valor realizado y escalar
la solucion en toda la organizacion.

Al alinear a los equipos alrededor de un
entendimiento compartido del valor, el Value
Factory ayuda a las organizaciones a ir mas alla
de la experimentacion, hacia programas basados
en resultados, respaldados por estructuray
disefiados para escalar.

Para apoyar esta necesidad, Deloitte Digital lanza
al mercado Agent Advantage™ Value Factory:

un NUevo marco que ayuda a estructurar las
implementaciones con una mentalidad Al-first,
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A pesar de este cambio, solo 28% de

los lideres afirma estar haciendo algo
significativo para organizar y orquestar las
tecnologias de la fuerza laboral, aunque
62% reconoce que es algo critico”. Esto
sefiala una brecha creciente entre la
intencion y la ejecucion, una brecha que

a menudo resulta en impacto perdido y
adopciones estancadas.

Para cerrar esa brecha, algunas
organizaciones estan comenzando con
pequefios pasos, pero con intencién,
por ejemplo, pilotando casos de uso de
bajo riesgo, como implementaciones
internas. Este modelo puede servir como
un punto de entrada estratégico hacia
la transformacién agénticay un RO/
mas amplio. En lugar de lanzar agentes
autéonomos directamente en roles de
mayor riesgo orientados al cliente, las
organizaciones pueden empezar por
desplegar:

Agentes auténomos que apoyan
funciones internas, como TI,
adquisiciones o Recursos Humanos,
asi como centros de servicio para
empleados.

Agentes de asistencia que operan
entre bastidores para ayudar a los
agentes humanos a ofrecer un mejor
servicio a los clientes.

Otros agentes de bajo riesgo que
pueden ahorrar tiempo y optimizar

procesos, como coordinar reuniones.

Este enfoque no solo reduce el riesgo,
sino que ayuda a las organizaciones a
desarrollar madurez, establecer ciclos de
retroalimentacion y demostrar un impacto
temprano en un entorno controlado.

Es una estrategia que Deloitte Digital

y Salesforce han visto generar no solo
mejoras operativas, sino también un cambio
mas amplio en cdmo las organizaciones
definen y miden el valor, preparando el
camino para una vision del retorno de
inversion mas centrada en lo humano.

“Necesitamos replantear como definimos
el ROI ¢Y si pudieras medir el impacto de
Agentforce no solo por la rapidez con la
que se hace algo, sino por como ayuda a
las personas a crecer, colaborar o asumir
trabajos mas complejos?”

— Kyle Forrest, Principal, Deloitte Consulting LLP
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CLIENTE CERO:

EL PROPIO RECORRIDO DE AGENTFORCE DENTRO DE SALESFORCE

Salesforce comenz¢ su camino para dar forma

al futuro de la 1A agéntica transformando a su

propia fuerza laboral e implementando Agentforce
internamente, como su “cliente cero”. La compafiia
seleccion6 a Deloitte Digital como su aliado de
implementacion para llevar Agentforce a su equipo
interno de Employee Service, logrando una experiencia
mas fluida e intuitiva y una resolucion de casos mas
rapida para los empleados.

Los especialistas en Capital Humano de Deloitte
Digital ayudaron a Salesforce a evaluar capacidades,
asfi como a definir y priorizar casos de uso para el
servicio a empleados. Tras un despliegue rapido
por parte de los equipos técnicos de Salesforce
dentro de Deloitte Digital, Salesforce puso en
marcha rapidamente las capacidades de Agentforce

—incluida la generacién dinamica de resimenes
de casos— para sus 700 miembros del equipo de
Employee Service en todo el mundo.

Basandose en el éxito inicial, los profesionales de
Deloitte refinaron y priorizaron funcionalidades
adicionales para el agente de Employee Service,
lanzaron caracteristicas mejoradas para el equipo
y comenzaron a desarrollar la siguiente ola de
casos de uso, incluido un agente para procesos de
precontratacion.

Desde entonces, Salesforce ha lanzado su nuevo
producto Employee Service al mercado. Ahora, ese
mismo modelo esta disponible para los clientes, con
Salesforce proporcionando la infraestructura digital
y los equipos de Capital Humano y Salesforce de
Deloitte Digital guiando la transformacion.
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PREPARAR A LOS GERENTES
PARA LIDERAR EQUIPOS HIBRIDOS

TENDENCIA DE CAPITAL HUMANO
¢Sigue existiendo valor en el rol de los gerentes?

Los gerentes se han convertido en la capa
critica que determina el éxito o el fracaso
del cambio organizacional. Sin embargo,
las expectativas que se depositan en ellos
contindan aumentando, mientras que los
sistemas de apoyo no avanzan al mismo
ritmo. A medida que el trabajo se vuelve
mas hibrido, acelerado y habilitado por IA,
a los gerentes se les pide que gestionen el
desempefio de equipos que incluyen tanto
a personas como a agentes autbnomos.

Segun el informe global de Deloitte, los
gerentes dedican solo el 13% de su tiempo
a desarrollar a las personas®. Gran parte
del resto lo emplean poniéndose al dfa con
notas de casos, revisando interacciones
gue no presenciaron o navegando por
sistemas aislados, es decir, actividades
que limitan su capacidad para liderar de
manera efectiva.

Aqui es donde Agentforce genera un
cambio significativo. Al interactuar
directamente con un agente, los gerentes
pueden acceder rapidamente a resimenes
personalizados y en lenguaje natural de

las interacciones con clientes, asi como

al historial de casos, lo que les permite
ahorrar tiempo y obtener la claridad que
necesitan para apoyar a sus equipos de
manera mas efectiva.

EL DESAFIO

Los gerentes estan liderando equipos hibridos, pero no

cuentan con las condiciones necesarias para tener éxito.

Sin embargo, este cambio no se trata
Unicamente de ahorrar tiempo. Deloitte
Digital trabaja con las organizaciones
para reimaginar como deberia ser el rol
del gerente en un entorno hibrido entre
humanos e inteligencia artificial. Esto
incluye:

Redefinir los KPI para reflejar el valor
generado de manera conjunta por
personasy agentes

Capacitar a los gerentes para liderar
con datos, empatia y habilidades de
orquestacion.

Establecer una rendicion de
cuentas clara sobre los resultados
impulsados por el trabajo digital

Los programas de transformacioén liderados
por la gerencia media tienen una tasa de
éxito del 80%, en comparacion con solo

el 20% de aquellos liderados por la alta
direccién®. Empoderar a los gerentes no

es un “extra deseable”: es un imperativo
estratégico. Esto implica replantear no solo
qué hacen los gerentes, sino también cémo
se apoya, estructura y mide su rol. Los
gerentes ya no son Unicamente lideres de

personas; son orquestadores del
desempefio. Deben comprender tanto
la dinamica humana como la Iégica que
hay detras del funcionamiento de los
agentes de |A.

A medida que el rol del gerente evoluciona,
las organizaciones también estan
replanteando como orquestar el trabajo
dentro de una fuerza laboral combinada.
Deloitte Digital ayuda a sus clientes a
explorar nuevos modelos operativos que
permiten definir claramente la rendicién
de cuentas sobre el desempefio de los
agentes, habilitar una colaboracion fluida
entre personasy agentes, y adaptar las
estructuras organizacionales para apoyar
equipos hibridos a escala.

Deloitte Digital y Salesforce proporcionan las
herramientas, la orientacion y el desarrollo
de liderazgo necesarios para ayudar a las
organizaciones a elevar y empoderar a sus
gerentes, no a sobrecargarlos.

11
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MIRANDO HACIA ADELANTE:
UN FUTURO DEL TRABAJO CENTRADO EN LAS PERSONAS

El reporte de Tendencias Globales de Capital Humano Salesforce ofrece la plataforma de

2025 muestra que la mayor barrera para escalar la I1A IA agéntica para la automatizacién,

no es técnica, sino organizacional. El éxito depende de el analisis y los flujos de trabajo

como las empresas redisefian el trabajo, empoderan inteligentes.

a sus lideres y alinean sus sistemas en torno a un

nuevo modelo de colaboracién entre las personas y la Deloitte Digital aporta los marcos
inteligencia artificial. estratégicos necesarios para alinear esa

tecnologia con la confianza, la cultura,

Deloitte Digital y Salesforce estan trabajando juntos .
las capacidades y el valor a largo plazo.

para hacer de esta transformacion una realidad:

RECUPERAR TIEMPO CONSTRUIR CONFIANZA
y reinvertirlo de manera en la automatizacion mediante
significativa la transparencia y los
incentivos

REDEFINIR EL ROI PREPARAR A LOS LIDERES
para incluir la adaptabilidad y a los gerentes para guiar
y la innovacion fuerzas laborales hibridas

Ya sea que esté pilotando agentes de A
internamente, escalando la automatizacion en toda
la organizacion o construyendo la confianza y las
capacidades necesarias para el éxito de la IA a largo
plazo, la oportunidad esta aqui.
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COMO COMENZAR A CONSTRUIR
EL FUTURO DEL TRABAJO

Para explorar como podria verse este
futuro del trabajo en su organizacion,
puede comenzar por:

Identificar un flujo de trabajo interno
con altos niveles de friccion que podria
beneficiarse de un agente digital; areas
como Recursos Humanos, Tly centros
de servicios internos suelen ser buenos
puntos de entrada.

Evaluar la preparacion de los
gerentes, analizando cuanto tiempo
se dedica actualmente a la capacitacion
y desarrollo de las personas, y en qué
areas Agentforce puede generar mayor
impacto y apalancamiento.

Involucrar a lideres multifuncionales
de Recursos Humanos, Tl'y las unidades
de negocio para definir como podria
verse la orquestacion de la fuerza laboral
en su organizacion.

Deloitte Digital y Salesforce pueden
acompafiar este recorrido, desde el piloto
hasta la escala, y desde la experimentacion
hasta una transformacién preparada para
la empresa. Rearquitectemos el trabajo de
manera colaborativa.

13
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