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EL FACTOR “IA-SOUL” PARA MEDIR EL IMPACTO EMOCIONAL DE LA IAG
Categoria: Aporte a la disciplina
RESUMEN

La Inteligencia Artificial Generativa (IAG) esta impactando, con sus aplicaciones, en la realidad
de los negocios, la educacion, el espacio laboral, el desarrollo cultural, las investigaciones cientificas
y en el ambito doméstico de las personas.

Quienes conducen organizaciones no quieren quedarse fuera de la incorporacion de la IAG, tanto en
sus procesos decisorios, como en sus relaciones con las variables no controlables del entorno y en
sus dinamicas internas de aprendizaje y desarrollo comercial. El vertiginoso avance de las
aplicaciones basadas en IAG es un foco de atraccion para la adopcion de esta herramienta, mas alla
de las consecuencias que pueda provocar.

Los seres humanos estan y estaran sensiblemente afectados por los avances basados en IAG y las
organizaciones, como entes sociales, son responsables de estos efectos. Seguramente, la IAG
provocara temores, dudas, incertidumbre, caida de la motivacién laboral, despersonalizaciéon de
algunos servicios y productos. Pero, también puede ser una herramienta vital para las personas, tanto
en sus procesos creativos, como en la innovacién mas alla de las fronteras actuales del conocimiento.

Desde el Control de Gestién y los Costos es importante que se investigue en la posibilidad de
dimensionar el impacto emocional de los avances desde la IAG: no es mas ni menos que considerar
el aspecto espiritual de los desarrollos tecnoldgicos.

Es por ello, que el objetivo de esta ponencia es plantear aplicaciones practicas del Factor IA Soul, no
sélo en su técnica de medicion, sino en las acciones y decisiones a las que puede inducir una medicion
cuantitativa y cualitativa de semejante impacto en el comportamiento de las personas.

Palabras clave: factor IA Soul, inteligencia artificial generativa, impacto emocional.




EL FACTOR “lIA-SOUL” PARA MEDIR EL IMPACTO EMOCIONAL DE LA IAG

1. Introduccion:

Hace casi 20 afos, comenzaba asi un trabajo presentado en oportunidad del Congreso
IAPUCo celebrado en la Ciudad de Tandil': “Los sistemas de costos y las herramientas de control de
gestion deben disponer de un fuerte sustento en los sistemas de informacion, para darle consistencia
a los resultados orientados para la toma de decisiones gerenciales. Estos sistemas de informacion
alcanzan paulatinamente mayores niveles de sofisticacion y precision, atn en desarrollos de negocios
con un alto grado de diversidad (de productos, mercados y estructuras descentralizadas) y volumen,
derivados del avance en la internacionalizacion de las actividades de las organizaciones. Las
soluciones en tecnologia de la informacion que se implantan en todo tipo de organizacion han de contar
con una tecnologia robusta, fiable y escalable. Pero las prestaciones disefiadas para un sistema de
informacién no pueden ser evaluadas en su totalidad, hasta que alguien esté percibiendo los beneficios
de su aplicaciéon.”

En otro parrafo, se agregaba una cita de los creadores del concepto de “soulware”, José Ochoa y Luis
Sotillos?, que resulta clarificadora de la idea base: “la clave esta en la parte humana de la aplicacion
tecnologica. No importa cuantas cosas sea capaz de hacer un sistema, la cuestion es cuantas cosas
puede hacer alguien con un sistema y como de bien se hacen gracias a él.”

Habiendo transcurrido dos décadas desde ese momento, la aparicién formal del ChatGPT en el mes
de noviembre del afio 2022, puso al ser humano en convivencia consciente con la Inteligencia Artificial
con la que ya interactuaba sin saberlo con exactitud. Pero, no sélo fue ese el impacto para los seres
humanos, sino que -ademas- irrumpia un instrumento que podia autogenerar mas conocimiento a
partir de su utilizacién e interaccién con las fuentes de datos del planeta Tierra.

Aun los humanos siguen tratando de asimilar el impacto, adaptarse a la existencia de la Inteligencia
Artificial Generativa (IAG) y aprehender de los beneficios que la interaccién puede generar en la vida
cotidiana, la investigacion en general y en el agregado de conocimientos aun no abordados por el ser
humano.

Ochoa y Sotillos plantearon la problematica que se suscitaba por el impacto emocional en los
humanos, a partir de los desarrollos tecnologicos de hardware y software. En ese momento,
especialmente en las organizaciones econdmicas, no existia una mirada formal y comprometida con
ese impacto emocional. El avance tecnolégico seguia su ritmo y los seres humanos debieron
adaptarse con ritmos diferentes, generando una mayor brecha digital.

En la actualidad, vuelve a tomar vigor este enfoque respecto a los avances sin pausa en desarrollos a
partir de la IAG y su desatencién respecto del impacto emocional en los seres humanos, no sélo por
la adaptacion a los cambios, sino por la agudizacion de la brecha digital en el plano social.

La responsabilidad social de quienes conducen organizaciones en este contexto obliga a plantear la
necesidad de monitorear las reacciones humanas en sus grupos de interés y en el entorno
socioeconomico donde intervienen. ¢Hay formas de hacerlo sistematica y organicamente?

En el V Congreso del Instituto Chileno de Costos en la Ciudad de La Serena, se presentd una ponencia
acerca de los principios del “soulware” trasladables a la actualidad, con las adaptaciones conceptuales
necesarias para su correcta interpretacion y gestion.® Pero, la pregunta es ¢ con qué métricas?

! Marchione, J. Las siete perspectivas del Soulware; Su aplicacién al control de gestion, basada en los sistemas de
informacion. Anales XXVII Congreso IAPUCo, Tandil, 2004.

2 QOchoa, J. y Sotillos, L. 101 Claves de Tecnologias de la Informacién para Directivo. Pearson Educacion S.A., Madrid,
2004. P.17.

3 Marchione, J. La adaptacién del Soulware al factor “IA-Soul” en la Inteligencia Artificial. Anales V Congreso Chileno
de Costos, La Serena, 2023.
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El trabajo mencionado se enfoca en los conceptos a evaluar en cada una de las siete perspectivas
que Ochoa y Sotillos plantearon para el “soulware”, enfocando la mirada sobre los aspectos a
considerar en los vértices del impacto de la IAG en las conductas y emociones de los seres humanos
que se relacionan con la organizacion. Es por esto, que en la presente ponencia no se alterara la
identificacion de las siete perspectivas propuestas, pero se profundizara en como aplicarlas al objetivo
de medir el impacto emocional de la IAG en los grupos de interés de una organizacion, con una métrica
comun y en base a los siguientes vectores conceptuales:

v' Perspectiva de los clientes: ;como impacta en el sendero comercial?

v' Perspectiva de los negocios: ;cual es el efecto en la despersonalizacion y la
credibilidad del “Marketplace”?

v' Perspectiva del rendimiento: ;cémo se desarrollaran las plataformas colaborativas
entre humanos y la IAG?

v' Perspectiva del talento: ; cual es el riesgo de obsolescencia de las habilidades y cémo
se desarrollan los procesos de “upskilling” y “reskilling”?

v' Perspectiva de los usuarios internos: ;cual es el equilibrio entre los criterios de
usabilidad y customizacion?

v" Perspectiva de la informacién: ;cémo coordinar la gobernanza de la informacién, la
asimetria en su accesibilidad y los modelos de optimizacién?

v' Perspectiva de las comunidades: ; quién protagonizara la resolucion de los conflictos
y cual sera la convivencia entre la velocidad de los cambios y su validacion previa?

Mas alla de la profundizacion sobre aspectos particulares del impacto de los avances en IAG dentro
de las organizaciones y su entorno, el objetivo de la presente ponencia es cuantificar y medir el efecto
de estos avances en la dinamica operativa de los negocios. La medida de la participacion humana en
esta dinamica quedara reflejada en el nivel de impacto emocional de la IAG, siendo diferente en
aquellos negocios donde la operacidon humana es central respecto de aquellos en los que la
robotizacion y la automatizacion estan concentrando los procesos internos de la empresa.

Es importante aclarar, antes de avanzar con la presentacion del modelo de medicién, que el enfoque
sera desde el impacto negativo que -en las primeras instancias de su evolucion- genera la IAG en el
plano emocional de los seres humanos. Si bien es totalmente opinable el enfoque, se ha avanzado
con uno de ellos, pero atendiendo a que la expectativa es que en el futuro pueda medirse el efecto
positivo emocional de la IAG en la dinamica de negocios de las organizaciones.

2. ¢Una métrica unica y consolidada o se conjugan varias métricas sobre el mismo
objetivo de gestion?

El primer aspecto para profundizar es comprender qué es lo que se pretende medir, para quién
y por qué resulta necesario hacerlo con determinada frecuencia.

El objetivo es medir el impacto emocional de los desarrollos y aplicaciones de IAG dentro de la
dinamica operativa de una organizacion, en las personas que interactuan con ésta dentro o fuera de
los limites de los negocios con los que compite. La definicibn que requiere previamente es si la
medicion expondra el nivel de impacto emocional negativo, para contrastar con la ausencia de impacto
y con los beneficios intangibles que genera la IAG; o la medicion expondra el impacto emocional
positivo, para contrastar con la ausencia y con lo negativo de aquél. Si bien es una posicién opinable,
es necesario fijarla y exponer correctamente el resultado desde sus tres aristas: negativo, neutro y
positivo.4

4 Seglin un articulo de Sam Altman del Washington Post, el gran planteo en la actualidad es cual sera el modelo de
gobernanza de la IAG, siendo una cuestion urgente a resolver, dado su rapido progreso. La pregunta es ;el modelo serd
uno en el que los Estados Unidos y las naciones aliadas impulsen una IA global que extienda los beneficios de la
tecnologia y abra el acceso a ella, o uno autoritario, en el que naciones o movimientos que no comparten estos valores
utilicen la IA para cimentar y expander su poder? (www.infobae.com/25/07/2024)
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Luego, la pregunta es quién sera la o el usuario de estas métricas. En este caso, el observador deberia
ser quien se encuentra gerenciando el conjunto de los negocios de la organizacion en la direccion
general y quienes conforman sus reportes gerenciales directos. Adicionalmente, podra evaluarse si
es recomendable difundir estas métricas en los mandos medios y el equipo operativo en cada unidad
de negocios o sector funcional. En definitiva, el avance de la IAG dentro y fuera de las organizaciones
genera y generara en un futuro préximo, una serie de reacciones emocionales en los seres humanos,
quienes -ademas- estaran encargados de la implementacion de aplicaciones y cambios en los
procesos internos, a partir de prestaciones y avances desde la IAG. El ser humano se esta planteando
hoy cual sera el lugar que ocupara en el futuro y qué responsabilidad social le cabe siendo el propulsor
de estos cambios.®

En tercer lugar, la frecuencia de generacion de estas métricas depende de la velocidad de cambios y
disrupciones internas y con el entorno, a partir de la adopcion de aplicaciones basadas en IAG. La
necesidad inicial es tener un diagndstico del impacto en las diferentes perspectivas, comprendiendo
cuales son los vectores que lo impulsan. Luego, es fundamental ponderar este impacto con el volumen
de cambios introducidos en los procesos internos y con los grupos de interés. De esta manera, es
posible dimensionar la escalabilidad del impacto en base a las proyecciones de futuros cambios y
adecuaciones operativas. Es importante comprender que es de tal trascendencia esta problematica,
que no puede quedar bajo la 6rbita de un sector funcional en particular o de un control esporadico y
asistematico. Lo ideal es trabajar con estas métricas mensualmente y lograr que se trate de
herramientas que puedan ser calculadas con cierta facilidad y de manera sistematica.

El segundo aspecto para profundizar es si es aconsejable utilizar, en este caso, una unica métrica
consolidada o un conjunto de métricas que se articulen entre si, para generar un conjunto de
decisiones en simultaneo que concluyan en una arménica gestion del impacto de la IAG.

Tratdndose de siete perspectivas, que concluyen en un mismo vértice que es la empresa y los grupos
de interés que la rodean, los objetivos y las prioridades en la gestion tendran diferentes velocidades e
importancia en uno u otro vector de analisis. En estos casos, es importante dimensionar el impacto
en cada grupo de interés, utilizando una apertura de varios factores que lo representen, para luego
ponderarlo en base al volumen de cambios operativos desde la IAG. En funcién de este andlisis, si
estan expresadas las métricas de cada perspectiva en la misma unidad de medida, podra calcularse
un indicador agregado que sirva como monitor para quien dirige la organizacion en su conjunto.

Un tercer factor que considerar es la unidad de medida a utilizar para exponer los dos factores claves
en cada una de las siete perspectivas: 1) la proporcion de cambios operativos de procesos con IAG y
2) el nivel de impacto en el plano emocional de las personas que interactuan con la empresa. No
necesariamente ambos datos deberian expresarse cuantitativamente, pero si deberian utilizar la
misma nomenclatura en todas las perspectivas por igual. En esta metodologia que se presenta, se
opto por utilizar letras que sirvan para la evaluacion cualitativa del nivel de cambios de actividades y/o
procesos con desarrollos de IAG. Acompafando a este indicador conceptual, se incorpora una medida
porcentual del grado de impacto emocional en las personas que integran los grupos de interés que
interactuan con la empresa.

La opcion de dimensionar cualitativamente el volumen de cambios operativos en base a aplicaciones
de IAG, se fundamenta en contar con una aproximacion a una realidad que -en la actualidad- puede
no estar reflejada en forma cuantitativa a partir de la falta de un calculo respecto de la cantidad de
procesos, actividades y tareas que conforman el mapa completo de funcionamiento de la empresa.

En este sentido, es posible exponerlo de la siguiente manera:

3 Seglin una publicacion en la seccién Tecno de Infobae, la empresa Dukkan, dedicada a la creacion de sitios web de
comercio electrénico, tomo la decision de sacar al 90% de sus equipo de soporte humano en Atencion al Cliente, para ser
reemplazado por el chatbot denominado Lina. Los tiempos de respuesta se redujeron de 1 minuto 44 segundos a
“instantaneo”, mientras que el tiempo de resolucion de problemas pas6 de 2 horas 13 minutos a s6lo 3 minutos 12
segundos. La reduccion de los costos de soporte al cliente se redujeron en un 85% (www.infobae.com, 9/7/2024).
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AA = Muy Alta proporcién de operaciones migradas a IAG.

A = Alta proporcion de operaciones migradas a IAG.

MA = Media Alta proporcion de operaciones migradas a IAG.
M = Media proporcién de operaciones migradas a IAG.

MB = Media Baja proporcién de operaciones migradas a IAG.
B = Baja proporcion de operaciones migradas a IAG.

BB = Muy Baja proporcion de operaciones migradas a IAG.

En una primera etapa de aplicacion de esta metodologia, es factible trabajar con esta nomenclatura
que carece de limites definidos claramente, pero el objetivo es que opere como una variable
conceptual del “Factor IA-Soul”, adecuando la interpretacion del porcentaje de impacto negativo de la
IAG en las personas, en cuanto a la densidad que representa en el total de la organizacion.

A continuacion, se presentaran los vectores de evaluacion del impacto emocional, dentro de cada una
de las siete perspectivas extraidas del antiguo concepto de “soulware” propuesto por los autores
Ochoa y Sotillos.

3. ¢Cémo exponer cuantitativamente el segundo elemento del Factor IA-Soul?

Considerando que la composicién elegida para el “Factor IA-Soul” es un primer elemento
cualitativo, acompafado de un segundo elemento cuantitativo, es clave comprender el mecanismo de
valoracién y la correcta eleccion de variables a ponderar en cada perspectiva.

El objetivo es que el factor exponga -en porcentaje- la proporcidon de personas con un impacto
emocional negativo, entre un minimo de veinte y un maximo de cien, considerando este ultimo como
el indicador de la mayor proporcion de seres humanos a quienes les produce un efecto negativo. Pero,
el primer elemento cualitativo le imprimira la dimensién relativa a la masa critica de cambios producidos
en esa perspectiva.

Por ejemplo, un “Factor IA-Soul” equivalente a “B-75” significa que las pocas operaciones con
migracion a la IAG provocaron un fuerte impacto negativo en las personas o en el grupo de interés
custodiado dentro de esa perspectiva. Esto es un indicador del potencial del impacto que puede llegar
a provocar el aumento de cambios hacia la IAG en el futuro y lo sensible que ese grupo de interés es
a estas disrupciones.

A continuacion, se plantearan las variables a evaluar en cada perspectiva, para concluir en el segundo
elemento que conforma el “Factor IA-Soul” y que surge de una evaluacién cuantitativa de este impacto.
En todas las perspectivas, para mantener cierta homogeneidad y equilibrio en la cuantificacion, se ha
planteado trabajar con cinco variables criticas que la configuran.

3.1. La medicion del impacto en los clientes externos
Las variables que se proponen considerar en la evaluacién del impacto son las siguientes:

e La sensacidon de interaccion invasiva de la privacidad a partir de la “customizacion” que
proponen las soluciones de IAG. Si bien los clientes perciben que la propuesta comercial se
adapta a sus caracteristicas personales, se genera la percepcion de haberla construido a partir
de datos provistos por los mismos clientes en la interaccion digital.

e Elriesgo de estar generando respuestas inconscientes o automaticas, ante los requerimientos
del software detras de los canales de comunicacion automatizados y/o robotizados. La
comunicacion inconsciente puede responder a la contaminacion visual del canal digital, a las
preguntas redundantes o vinculadas a temas fuera del eje de la interaccién, como asi también
a la ansiedad de las personas por avanzar en este vinculo con el software y pasar a la instancia
siguiente que promete ser mas atractiva.



e La percepcién acerca de si el valor ofrecido con suma velocidad y superando cualquier
expectativa que responda al nivel de ansiedad de los seres humanos, no atenta contra la
exactitud y pertenencia de la respuesta o la oferta automatizada y digitalizada.

e Lasensacion de peligro en los seres humanos, a partir de estar interactuando con la IAG desde
el plano emocional y no desde un nivel mas racional. Esta percepcion de falta de control en la
interaccion humano-IAG, genera esa sensacion de miedo en los seres humanos.

e El riesgo de convertir el interés de las personas en las soluciones de la IAG, en un
comportamiento mas vinculado a la fidelidad y la deformacién casi lineal para el ser humano,
de convertirlo en dependiente de la solucion tecnoldgica.

Sobre estas cinco variables, es posible estructurar una matriz de valoracion de los riesgos percibidos
por las personas (en este caso los clientes externos) cuando tienen que interactuar con un canal digital
comercial, un chat-bot que le conteste las preguntas o una pagina web con un carrito virtual de compra
y entrega el mismo dia.

Impacto emocional en los clientes externos
Variables Muy Alto Alto Medio Bajo | MuyBajo| Total
Invasion de la privacidad por la customizacion 5 4 3 2 1
Nivel de respuestas conscientes de los clientes 1 2 3 4 5
Conflicto entre la rapidez vs la seguridad y exactitud 5 4 3 2 1
Sensacidn de falta de control en la interaccion humano-IAG 5 4 3 2 1
Riesgo de dependencia de la solucion IAG 5 4 3 2 1
Total
Maximo
Impacto %

Cuadro | — Medicién del impacto emocional en los clientes externos

La dinamica del cuadro consiste en marcar el nimero que corresponde a la celda que da una respuesta
cualitativa en cada una de las variables. Por ejemplo, en el caso de la “invasion de la privacidad por
la customizacién de la oferta”, si la respuesta fuera que es “baja” se deberia marcar el nimero que le
corresponde y en este caso es el 2. Luego se traslada a la columna que totaliza cada variable y se
realiza la suma algebraica de los cinco valores, para relacionarlo a continuacion con el maximo total
posible que es 25. En la celda “Impacto %” se colocaria, expresada en porcentaje, el resultado del
cociente entre la celda del total y la celda “Maximo” con un valor siempre de 25. Es asi como, si el
total fuera de 15, el impacto porcentual sera del 60% como resultado de hacer el cociente 15/25.

Como se vera a continuacioén, en cada una de las siete perspectivas, se hara exactamente el mismo
procedimiento para contar con un impacto porcentual en cada una de ellas. El objetivo, luego, es
configurar un mapa que refleje ambas partes del factor, conjugando los resultados cualitativos y
cuantitativos de las siete perspectivas.

3.2. La medicién del impacto en los usuarios internos

Las variables que se proponen considerar en la evaluacién del impacto de los desarrollos con uso de
la IAG en la interaccién de los usuarios internos son las siguientes:

e El grado de satisfaccion de los usuarios con los criterios generales de usabilidad considerados
en el disefio de los desarrollo y aplicaciones basadas en IAG. Estos criterios, al ser genéricos
y aplicables a todos los usuarios, pueden ser percibidos como una ausencia de “customizacién”



a las caracteristicas propias de cada uno de aquellos, con la consecuente pérdida de
adaptabilidad a sus necesidades y preferencias individuales.

o El miedo de los seres humanos a ceder datos a los asistentes desde la IAG, que explicita o
implicitamente se apropien de ellos para construir conocimiento de manera generativa o los
cedan a otras aplicaciones y usuarios para otros fines.

o La sensacion de los usuarios de asistentes desde la IAG respecto al sesgo de las respuestas
recibidas, especialmente, por la intencionalidad que pueda haber detras de sus algoritmos de
busqueda y funcionamiento. La proliferacién exponencial de asistentes digitales provoca la
sensacion de inevitabilidad para los usuarios, de manera tal que la confianza en la objetividad
de las respuestas del asistente es una condicion bésica para la interaccion con la IAG.®

e La percepcion de los usuarios respecto a la falta de profundidad en las respuestas de los
asistentes digitales, por el mero hecho de privilegiar la inmediatez en la interaccion que opera
contra la ansiedad mas aguda en los seres humanos con el avance del Siglo XXI. Si bien
algunos asistentes van logrando mayor profundidad, a medida que los usuarios van corrigiendo
y puntualizando las caracteristicas y sesgos de las fuentes que deberia privilegiar la IAG, la
percepcion inicial contindia siendo de desconfianza respecto de los resultados, a expensas de
la inmediatez con la que son generados.

o La democratizacién de los datos e ideas que los usuarios van construyendo mediante la
interaccion con los asistentes en IAG, promueve la sensacion respecto a la pérdida por el ser
humano de cualquier posibilidad de sostener la propiedad intelectual sobre estas creaciones y
avances en el conocimiento, quedando en manos de esos asistentes digitales.

Asi como en la perspectiva desarrollada en el punto 3.1, aqui también es posible estructurar una matriz
de valoracion, manteniendo el mismo disefio y la misma légica en su aplicacion. En este sentido, la
eleccion de solo cinco variables forma parte de la estructura del modelo de gestiéon y nada invalida que
puedan sumarse mas variables en su disefio y valoracion.

Impacto emocional en los usuarios internos
Variables Muy Alto Alto Medio Bajo | MuyBajo| Total
Satisfaccion con los criterios de usabilidad 1 2 3 4 5
Temor a la apropiacion de datos por los asistentes de tareas 5 4 3 2 1
Nivel de conductivismo en las respuestas de la IAG 5 4 3 2 1
Profundidad en las respuestas a pesar de su velocidad 1 2 3 4 5
Sensacion de pérdida de la propiedad intelectual del usuario 5 4 3 2 1
Total
Maximo
Impacto %

Cuadro Il — Medicién del impacto emocional en los usuarios internos

Tal como se planted en la perspectiva de los clientes externos, la légica del célculo es la misma y la
medicion del impacto ser realiza de igual modo en los siete vértices que se evaluan. En este caso,
también se asume que cuanto mayor es el impacto porcentual significa que la percepcion es mas
negativa desde la mirada de los usuarios internos de la empresa, respecto de su interaccion con los
asistentes y desarrollos desde la IAG. En este punto, es importante remarcar que se ha elegido una
posicidon para construir la métrica, pero no atenta contra la interpretacion de la realidad. Si el impacto
porcentual fuera bajo, se entiende que la percepcién desde los usuarios es positiva respecto de la IAG.

¢ El CEO de Meta, Mark Zuckerberg, considera que los denominados “agentes de inteligencia artificial” alcanzaran un
numero similar al de habitantes en el planeta Tierra, ya que serd un fenomeno que se desatara por la cantidad de negocios y
creadores de contenidos que implementaran estas tecnologias para conectar ain mas y con mayor velocidad con sus
clientes y seguidores en las redes digitales. (www.infobae.com/26/07/2024)
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3.3. La medicion del impacto por la forma de operar el negocio

En esta perspectiva, se cambia el angulo de medicién del impacto, dejando de lado la mirada desde
el sujeto para orientarla a partir del funcionamiento del mercado donde opera comercialmente el
negocio. También se consideraran cinco variables para dimensionar el impacto, que son las
siguientes:

e El grado de credibilidad respecto de los servicios digitales ofrecidos en la plataforma comercial
es clave para construir una relacion de confianza entre la IAG y los seres humanos. Esa
credibilidad se aplica tanto a los atributos prometidos sobre los productos/servicios, como a las
condiciones de pago y la garantia de seguridad de las operaciones.

e La sensacion de estar sacrificando la exigencia sobre la veracidad y seguridad de los
resultados de la interaccion, a condicion de lograrlos en el menor tiempo posible. La prioridad
de la inmediatez versus la seguridad es un factor que se asume desde la IAG como una
exigencia clave de los seres humanos y no siempre es asi.

o Lainfraestructura, disefio y dinamica operativa de un “Marketplace” digital basado en asistentes
de IAG puede provocar una sensacion a las personas de un servicio despersonalizado y sin
apelar a las emociones humanas.

o Las fallas operativas y las interrupciones en el funcionamiento del negocio, por problemas de
violaciéon de seguridad, atentan -en primer lugar- contra la confianza de los clientes en el
mercado virtual y -en segundo lugar- les promueve salir de este espacio para consultar en otras
plataformas de productos, mas alla de los atributos diferenciales que pudieran retenerlos.

¢ Lainfluencia de las recomendaciones personalizadas y los beneficios dirigidos a determinados
productos y servicios, pueden propiciar la percepcién de una demanda condicionada y que se
altera por la influencia subliminal de la oferta. Esta situacién genera inseguridad en los clientes,
mas alla de la sensacion de personalizacion que quiere generar la plataforma comercial virtual.

La estructura de esta perspectiva en la medicion se presenta de la siguiente manera, atendiendo a las
variables descriptas anteriormente:

Impacto emocional por la operacion del negocio
Variables MuyAlto | Alto Medio Bajo |MuyBajo| Total
Credibilidad en los servicios digitales ofrecidos 1 2 3 4 5
Pérdida de seguridad por garantizar una operacion veloz 5 4 3 2 1
Despersonalizacion del marketplace 5 4 3 2 1
Nivel de fallas de seguridad que interrumpen la operacion 5 4 3 2 1
Elecciones dirigidas por la customizacion de la oferta 5 4 3 2 1
Total
Maximo
Impacto %

Cuadro Il — Medicién del impacto emocional por la operacién del negocio

En esta perspectiva, el hilo rector que marca el nivel de impacto es la inseguridad en las personas que
interactuan dentro de una plataforma de negocios, tanto sea como clientes, consumidores,
proveedores, operadores, distribuidores o mediadores del sistema de pagos. La légica de calculo es
la misma que en las restantes perspectivas y se mantiene trabajar con cinco variables en cada una de
ellas.
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3.4. La medicidon del impacto en las comunidades de interés

Los negocios, en todas las épocas, se han potenciado a partir del sentido de pertenencia, que puede
fomentarse desde la consolidacion de intereses comunes entre los grupos de personas que se
relacionan con la propuesta de valor de la empresa. Las herramientas digitales y -en particular la IAG-
pueden optimizar estos procesos, a partir de la identificacion y la exacerbacién de principios y valores
comunes en esos grupos de personas, relacionadas indirecta y directamente entre si. Por eso, las
variables a considerar son las siguientes:

¢ La participacién de robots en la interaccion de los grupos de interés en plataformas virtuales y
redes sociales es el principal factor de desconfianza de los seres humanos, respecto a las
condiciones y validez de ese intercambio. Las dudas sobre noticias simuladas y novedades
falsas, sobre videos con influenciadores que son editados y sobre imagenes retocadas
digitalmente, propician una mirada negativa por parte de los seres humanos que participan.

e La conflictividad entre los participantes es generadora de interés en esa comunidad. En
muchos casos, una novedad o un comentario son impulsores de reacciones en cadena, donde
los seres que intervienen que poco conocen de su origen cuando el conflicto se agiganta. Y
esto puede ser un mecanismo para conocer las reacciones humanas, a partir de ciertos
factores que ponen en conflicto intereses -al parecer- en oposicion.

e La ansiedad en la conducta de los seres humanos, mas critica en algunas edades y
generaciones que en ofras, justifica aumentar la velocidad en la actualizaciéon de los
contenidos, generando -paralelamente- una sensacién de volatilidad y fragilidad que puede
atentar contra la confianza en ese espacio comunitario.

e El sentido de pertenencia a una comunidad se construye a partir de la sinceridad en las
propuestas de valor y de la consolidacion de las relaciones interpersonales. En tanto y en
cuanto, estas relaciones se basen en una interaccidon sincera y sin interlocutores
automatizados, es factible su desarrollo en el tiempo.

e La confianza en la comunidad disminuye cuanto la resolucion de los conflictos se basa en la
participacion de la IAG, tanto activando las respuestas robotizadas como la automatizacién del
camino critico en estos procesos.

Impacto emocional en las comunidades de interés
Variables Muy Alto Alto Medio Bajo | MuyBajo| Total
Confianza en la inexistencia de participacion simulada de robots 1 2 3 4 5
Comportamientos conflictivos que generanreaccion en cadena 5 4 3 2 1
Cambios veloces en contenidos atendiendo el factor ansiedad 5 4 3 2 1
Nivel de sentido de pertenencia por personalizacion delvalor 1 2 3 4 5
Mediacién robotizada para la resolucién de conflictos 5 4 3 2 1
Total
Maximo
Impacto %

Cuadro IV — Medicién del impacto emocional en las comunidades de interés

En esta perspectiva, la observacion continla siendo objetiva, independientemente del grupo de interés
que se relacione con ese espacio comunitario, mas alla que en otras de las seis restantes el enfoque
esta basado en la mirada subjetiva desde los clientes, los usuarios o las personas que trabajan dentro
de la organizacion.
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3.5. La medicion del impacto en la gestion de la informacion

La transformacion de los datos en informacién y su aplicacién multiple es uno de los impulsores
principales en la busqueda de la optimizacién desde la IAG. El vector de esta perspectiva es la
gobernanza sobre la informacién que se genera, mas alla de los criterios de usabilidad y la
democratizacion para elaboraciones posteriores, ya sea de los asistentes IAG o desde la intervencion
de los seres humanos. El cuadro de validacion se compone de las siguientes variables:

e Los modelos de optimizacién se basan en una légica que asume el comportamiento de ciertas
variables, con un objetivo basado en el uso eficiente de los recursos para alcanzar el resultado
planteado. Si existen otras l6gicas que satisfacen -desde el proceso o el resultado- a los seres
humanos, no estan contempladas si insumen mayor cantidad y calidad de recursos.

o La definicion de los estandares de calidad de la informacion que se genera es patrimonio de
los usuarios (hasta hace unos afios, s6lo humanos), pero la participacién de la IAG como
usuaria de los resultados que -en algunos casos- ella misma genera, la va posicionando como
una voz autorizada en esas definiciones.

e La gobernanza de la informacion dota de poder a quien la ostenta, con lo cual, la discusién
pasara por identificar cuales son los mecanismos para determinar quién es el propietarios,
administrador y coordinador de ella. ¢ EIl poder publico, los creadores de los asistentes en IAG,
las organizaciones no gubernamentales que custodien la apertura a su utilizacion sin
restricciones? ;Quedara en custodia de esta IAG? Aqui surgen las asimetrias que generan
desconfianza, temor e incertidumbre respecto del futuro.

e Lavalidacion y confirmacion de las fuentes de la informacion imprimen ciertas condiciones para
su credibilidad. Las dudas comienzan a partir del rigor cientifico o técnico respecto de las
fuentes y la metodologia utilizada, generando temores y desconfianza en los usuarios de la
informacion.

e La apropiacion de los datos primarios no siempre es con acceso irrestricto y garantizando la
igualdad de condiciones a quienes los utilizaran para generar informacion y conocimiento. Es
posible que las restricciones sobre esos datos condicionen el acceso democratico para su
estudio y se conviertan en un factor de poder que fomente conductas autoritarias entre los
seres humanos.

Impacto emocional sobre la gestion de la informacion
Variables Muy Alto Alto Medio Bajo | MuyBajo| Total
Preferencia de atributos de satisfaccion sobre la optimizacién 1 2 3 4 5
Participacion humana en la definicion de estandares de calidad 1 2 3 4 5
Grado de asimetria en la gobernanza de la informacién 5 4 3 2 1
Rigor en la validacion de la informacién ofrecida a los humanos 1 2 3 4 5
Nivel de apropiacion de datos y limitacion al acceso libre 5 4 3 2 1
Total
Maximo
Impacto %

Cuadro V — Medicién del impacto emocional de la gestion de la informacion

Esta perspectiva es clave en el conjunto de las siete del modelo, particularmente, por las implicancias
futuras sobre su control y disposicion. Es un factor de poder y genera un gran impacto emocional que
se reflejara en las reacciones de los seres humanos en el futuro. De todos modos, el modelo de
medicién no busca un factor unificado o promedio de las siete perspectivas, sino una representacion
grafica del impacto y la preponderancia de los avances en IAG.
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3.6. La medicion del impacto en el rendimiento personal

Una de las grandes cuestiones bajo analisis, desde la aparicién de los asistentes de IAG en los ultimos
meses del afo 2022, es como cambiara la validacion del rendimiento de las personas en su
desempefo, frente a la superacién -en este aspecto- que pareciera evidenciar la innovacion
tecnoldgica. Si en todas las areas sera posible incursionar en soluciones desde la IAG, ;qué
posibilidades tendran las personas de lograr un rendimiento competitivo respecto de la IAG? ;Cuales
seran los espacios donde las personas podran desempefiarse en forma eficiente? ;Cuanto de ese
desempefo podra potenciarse con la complementacién de la IAG? ;De quién sera el logro de ese
desempefo en un especio colaborativo entre la IAG y las personas? Las siguientes variables intentan
reflejar estas dudas sin respuestas:

o El grado de avance, en una empresa, del rendimiento de un asistente de IAG frente al de las
personas, genera una asimetria cada vez mas aguda, cuando se los pone en competencia
respecto de un mismo objetivo o proceso. Ya ha dejado de ser una amenaza en algunos
procesos y genera el temor sobre el desplazamiento definitivo de las personas de muchas
tareas y procesos.

e El uso de plataformas colaborativas por personas y asistentes de IAG no tiene la garantia de
un acceso abierto en el tiempo, con lo cual, la inseguridad respecto de su contenido y de la
existencia de espacios restringidos, impacta emocionalmente en los seres humanos.

e Los criterios de medicion del rendimiento en las actividades desempehadas por humanos
tendran que evaluar otras habilidades que superen aquellas explotadas por los asistentes de
IAG con suma facilidad y optimizacion de recursos. El rendimiento es un factor fundamental
en el crecimiento personal y en su evolucién a partir del aprendizaje, pero las dudas se disparan
a partir de cuales seran los nuevos criterios para medir el desempefio y quiénes seran los que
los definiran.

e Lasrestricciones en el acceso a las nuevas plataformas de conocimiento no sélo provienen de
quien tenga su gobernanza. También dependen de la posibilidad material e intelectual de las
personas de conocer y contar con los instrumentos necesarios para hacerlo, mas alla de su
interpretacion y trabajo posterior. La frustracién de las personas por no contar con esas
herramientas causara el rechazo a esas plataformas o la dependencia de la tecnologia en IAG
para lograr el acceso.

o El proceso de aprendizaje de las personas no es lineal y responde a una construccién por
aproximaciones sucesivas, pruebas, muestreo e investigacion para buscar relaciones de
causa-efecto. Estos procesos no privilegian la optimizacién de la relacién recurso-producto,
sino la potenciacion de criterios de satisfaccion.

Impacto emocional enla gestion del rendimiento de las personas
Variables Muy Alto Alto Medio Bajo | MuyBajo| Total
Nivel de asimetrias entre elrendimiento humanoyelde la IAG 5 4 3 2 1
Seguridad de las plataformas colaborativas no democréaticas 1 2 3 4 5
Dudas sobre los criterios de medicion del rendimiento humano 5 4 3 2 1
Accesibilidad amplia a la plataforma de conocimiento 1 2 3 4 5
Nivel de aprendizaje humano con modelos de satisfaccion 5 4 3 2 1
Total
Maximo
Impacto %

Cuadro VI — Medicién del impacto emocional en la gestion del rendimiento
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3.7. La medicion del impacto en gestion del talento humano

Asi como en la perspectiva anterior, en ésta se mantiene una mirada subjetiva identificando a quienes
son el punto mas afectado en este plano. Las personas que trabajan dentro de la organizacion han
adquirido habilidades fuera y dentro de ella, atendiendo a las exigencias de sus funciones, las
oportunidades de desarrollo personal y la dinamica formal de aprendizaje durante el tiempo. De todos
modos, la aparicion de los asistentes de IAG impactaron a tal punto que esta bajo revision toda la
teoria detras de la construccion y desarrollo de habilidades personales. Es mas, aun hay algunas de
ellas que no esta claro como y cuando podran ser adquiridas por los seres humanos. A continuacion,

las variables para evaluar esta perspectiva:

Existe un alto riesgo de obsolescencia de algunas habilidades y capacidades de los seres
humanos, a tal punto, que la educacion formal fuera y -dentro de las organizaciones- estan
replanteando los contenidos de sus programas y definiendo nuevos horizontes ante la caida
abrupta de los ciclos de vida de las habilidades personales.

Los denominados procesos de “reskilling” estan orientados a reinsertar a las personas en
posiciones y procesos donde las nuevas habilidades adquiridas puedan superar la caida de las
que ya no resultan, por la sustitucion con recursos desde la IAG. La velocidad de cambio
comprometida desde la empresa sirve de garantia de contencién y acompafamiento desde la
organizacion, garantizando a los individuos poder contar con herramientas para recomponer
su matriz de habilidades personales.

El temor de las personas a quedar expuestas a un proceso continuo y vertiginoso de escalar
en sus habilidades adquiridas, llegando en algunos casos a no madurar y explotar la instancia
previa de desarrollo personal. Estos procesos (denominados “upskilling”) pueden provocar
problemas de inestabilidad emocional, frustracion y ansiedad en las personas.

Existe incertidumbre en los seres humanos respecto de la pérdida de protagonismo en el capital
intelectual de las empresas y su reemplazo por los asistentes de IAG, en algunos casos,
provistos por la misma empresa. Las organizaciones estan en pleno proceso de transicion,
tratando de comprender como redefinir los criterios para la gestion del capital intelectual.

Las brechas socioecondmicas ya estan provocando brechas tecnolégicas, afectando a la
poblacion en general y a las personas dentro de la organizacion en particular. El bajo
porcentaje de la poblacion argentina en condiciones de acceder a nuevas tecnologias
imposibilita proyectar un proceso de madurez poblacional, para habituarse a los asistentes de
IAG y adaptarse al intercambio con ellos.

Cuadro VIl — Medicién del impacto emocional en la gestion del talento

Impacto emocional en la gestion del talento humano
Variables MuyAlto | Alto Medio Bajo | MuyBajo| Total
Riesgo de obsolescencia de habilidades y capacidades humanas 5 4 3 2 1
Velocidady efectividad del proceso de "reskilling" 1 2 3 4 5
Exigencia constante a los humanos del proceso de "upskilling" 5 4 3 2 1
Participacion humana en el capitalintelectual de las empresas 1 2 3 4 5
Brechas tecnoldgicas en IAG por factores socioeconémicos 5 4 3 2 1
Total
Maximo
Impacto %

Tratandose de la ultima de las perspectivas sobre las cuales realizar un proceso de evaluacion, es
momento de definir como utilizar estas métricas, cual es la forma de articularlas entre si y cuales
deberian ser las opciones de gestion sobre este factor representativo del impacto emocional de la IAG.
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4. La medicion conjunta con el Factor IA-Soul y su empleo en cada perspectiva

Es importante recordar que, frente a una métrica representativa de una realidad a gestionar, el
objetivo es poder consolidarla para exponer la magnitud de la situacion y convocar la atencién de
quienes son los responsables de asignar el capital invertido o aprobar los presupuestos para avanzar
con un objetivo mensurable y validable.

En el caso del Factor IA-Soul, el aspecto mas relevante es la exposicion del impacto emocional de la
IAG en las personas relacionadas con una organizacion, pero entendiendo que no es recomendable
contar con una medida agregada, sino que lo importante es disponer de una medida analitica del
impacto en cada una de las siete perspectivas. En definitiva, es sobre cada una de ellas que podran
tomarse las decisiones necesarias para disminuir o contener ese impacto emocional.

De todos modos, la idea detras del Factor IA-Soul es contar con una métrica que exponga no solo el
impacto emocional, sino también la escala relativa -en cada perspectiva- de los cambios introducidos
en los procesos desde la aplicaciones y asistentes basados en IAG.

La nomenclatura elegida para exponer el Factor IA-Soul es una combinacion de dos términos, uno
expresado en letras y un segundo representado por un numero. Tal como fue planteado en el punto
2 de este trabajo, el primer término presenta una escala de siete variantes que van desde la percepcién
de una muy alta cantidad de cambios con IAG en esa perspectiva, hasta una muy baja cantidad de
cambios con esta tecnologia. En el caso del segundo término, el impacto emocional porcentual de las
matrices de cada una de las siete perspectivas se expone como un numero equivalente a ese calculo.

Al tratarse de un factor que combina letras y numeros, no es posible promediar los resultados de las
siete perspectivas en una medida agregada de toda la empresa. No es la finalidad ni resultaria util
para tomar decisiones en cuanto a la contencién del impacto emocional. Realmente, lo mas importante
es conocer este factor de manera individual para cada perspectiva y comprender cual es el equilibrio
o desequilibrio entre estos siete vértices.

A los fines de ejemplificar este proceso, se plantean en los siguientes parrafos resultados supuestos
con el Unico fin de facilitar la comprensién, pero sin animo de exponer un caso de la realidad de los
negocios en particular.

Sélo para ejemplificar como completar la matriz en cada perspectiva, se detalla a continuacién la forma
de resolverlo en una de las perspectivas elegidas a estos fines:

Impacto emocional en la gestion del rendimiento de las personas

Variables Muy Alto Medio Bajo | MuyBajo| Total
Nivel de asimetrias entre elrendimiento humanoyelde la IAG 5 2 1 4
Seguridad de las plataformas colaborativas no democraticas 1 5 4
Dudas sobre los criterios de medicion del rendimiento humano ) 1 5
Accesibilidad amplia a la plataforma de conocimiento 1 5 3
Nivel de aprendizaje humano con modelos de satisfaccion 5 1 2
Total 18
Maximo 25

Impacto%| 72%

Cuadro VIl — Ejemplo de célculo del nivel de impacto emocional en el rendimiento de las personas

Si en este ejemplo, la percepcién de la cantidad de cambios introducidos en los procesos y los
instrumentos internos de la empresa, para medir y gestionar el rendimiento de sus empleados/as, fuera
encuadrado en una “baja” proporcion (aproximadamente entre un 15% a un 29% de los procesos estan
sufriendo cambios desde la IAG), la expresion del Factor IA-Soul en esta perspectiva seria la siguiente:
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Factor IA.Soul (Rendimiento) = B-72

En este caso, la interpretacion deberia vincular los dos términos del factor. Es asi, que de su lectura
se deduce que es una perspectiva donde los avances desde la IAG estan generando un alto impacto
emocional negativo en las personas que trabajan en la empresa, a pesar de estar experimentando una
baja proporcion de cambios desde esta tecnologia, sustituyendo o superando sus desarrollos
personales.

Independientemente de la relacion que pueda existir con los resultados de las otras perspectivas, es
una buena meétrica para comprender que es posible aprovechar que aun no se ha avanzado tanto en
la introduccién de cambios operativos, para dimensionar el rendimiento de las personas, para trabajar
en mecanismos de reduccion del impacto emocional respecto a lo ocurrido hasta el momento. No
debe olvidarse que se trata de como las personas reciben esos cambios en cuanto a su rendimiento
laboral y profesional dentro de la organizacién. Esto implica una percepcién y no significa que la causa
tenga la misma dimension que el efecto percibido. De todos modos, esta percepcién no queda
invalidada por la fuerza o magnitud de la causa aparente.

Siguiendo con el ejemplo planteado, las decisiones deberian orientarse a algunos de estos objetivos:

e Disminuir o evitar la comparacion entre el rendimiento humano y el de los desarrollos en IAG,
al menos en la percepcion del personal de la empresa.

e Transmitir y generar mayor seguridad en el funcionamiento de las plataformas colaborativas
de trabajo, con la finalidad de disminuir la desconfianza de las personas en el uso de los
desarrollos conjuntos y la posibilidad de abrir ain mas la posibilidad de utilizarlos para nuevos
desarrollos de manera irrestricta, cualquiera sea la posicién de esas personas en la empresa.

e Clarificar al personal acerca de los cambios en los métodos de evaluacion del rendimiento del
desempefio de los seres humanos.

e Flexibilizar los permisos de acceso a las plataformas de conocimiento, habilitando a personas
que no estén precisamente en el sector involucrado, pero les pueda ser util acceder a los
avances en otra area de la compaiiia.

e Aprovechar el nivel bajo de uso del modelo de satisfaccion en los desarrollos humanos, para ir
incorporando los beneficios de los modelos de optimizacion de las aplicaciones desde la IAG.

Estas acciones pueden ser los inductores de los proximos pasos en la gestion del rendimiento en esa
organizacion y es posible que el énfasis en la velocidad del avance esté condicionado por una baja
percepcion de cambios introducidos hasta el momento. Es momento de avanzar y resolver este
impacto negativo tan alto, antes que siga creciendo la proporcion de cambios operativos desde la IAG.

Continuando con el ejemplo, es deseable expresar el conjunto de las siete perspectivas de la siguiente
manera y mas alla de -como se ha ejemplificado- definir decisiones de gestion dentro de cada una de
ellas:

Factor IA-Soul (Clientes externos) A-25
Factor IA-Soul (Usuarios internos) MB-64
Factor IA-Soul (Operacion del negocio) M-55
Factor IA-Soul (Comunidad de interés) A-33

Factor IA-Soul (Informacion) MA-46
Factor IA-Soul (Rendimiento) B-72
Factor IA-Soul (Talento) B-81

Cuadro IX — Ejemplo de presentacién del Factor IA-Soul en todas las perspectivas
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Seguramente, la primera impresion del lector es que, si bien la lectura individual de este factor en cada
perspectiva responde a una logica de gestion individual, cuando se tratan de combinar visualmente
los factores de las siete perspectivas se pierde la medida agregada del conjunto de la empresa.

En este sentido, genera mayor impacto la presentacion grafica de estos resultados, combinando los
resultados del primer término de todos los factores con los del segundo término en forma coordinada.
A continuacion, se expone una alternativa para hacerlo:

[ Clientes externos ]
[ Talento ] [ Usuarios internos ]
Operaciones
[ Rendimiento ] del negocio
[ Informacion ] [ Comunidad de interés ]
[ mmm—= Percepcion de cantidad de cambios — |mpacto emocional ]

Gréfico | — Ejemplo de mapa del Factor IA-Soul agregado (elaboracién propia)

La representacion grafica mas cercana al 6ptimo deberia delinear la percepciéon de la cantidad de
cambios con IAG (linea roja) lo mas proximo posible a los vértices, mientras que la linea que expone
el impacto emocional (linea negra) deberia estar lo mas cercana posible al centro del grafico. Es decir,
el objetivo general es generar la mayor cantidad de cambios posibles a soluciones basadas en IAG,
con el menor impacto emocional en los grupos de interés presente en las siete perspectivas.

Utilizando la grafica del ejemplo, la mirada agregada sobre el factor, indica que los clientes externos y
la comunidad de intereses tienen una percepcién de innovacion en IAG cercana al éptimo, pero con
un bajo impacto emocional. Esto induce a seguir en esa linea de innovacion y trabajar en cada una
de las dos perspectivas para disminuir el impacto emocional.

Por el contrario, los usuarios internos tienen una reaccion muy negativa a los pocos cambios
instrumentados en base a desarrollos de la IAG, inclusive en cuanto a las medidas de desempefioy a
la gestion del talento. Esto expone un problema critico que se agudizara con la incorporacién de una
mayor cantidad de cambios internos a partir de la IAG.
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En definitiva, el Factor IA-Soul no es so6lo una métrica que permite tener un diagndstico de una
situacion compleja en la vida de los seres humanos y, en este caso, que se genera en un espacio de
su desarrollo social y econdmico. Este factor es un conjunto de siete vértices de medicion de un objeto
inmerso en una complejidad desconocida -practicamente- para los seres humanos.

La mirada basada en siete perspectivas se ha disefiado en base a las definidas hace veinte afnos por
Ochoa y Satillos cuando desarrollaron el concepto de “soulware” en forma teodrica.

Es por esto, que el Factor IA-Soul no cumpliria sus objetivos si no contemplaran activar decisiones de
gestion sobre todas o algunas de estas perspectivas. Para lo cual, el empleo de las cinco variables
sobre cada perspectiva facilita la identificacion de las causas primarias del impacto emocional en las
personas, dependiendo -en este caso- de los lugares que ocupan en el entorno y el corazén de los
negocios.

Claramente, se trata de una lectura evolutiva y con una nomenclatura que intenta utilizar un lenguaje
no sélo basado en numeros, atendiendo a los diversos modelos mentales de las personas que
gerencian funcionalmente los negocios. La dinamica de los cambios con IAG y el impacto emocional
en los grupos de interés esta plagado de incertidumbre, respecto a su evolucién y escala futura.

Las organizaciones econdmicas son protagonistas muy fuertes dentro de esta disrupcién social y
personal.

Es responsabilidad de quienes trabajan en Control de Gestion utilizar todos los mecanismos y
herramientas posibles para leer y comprender esta transformacion, facilitando a quienes toman
decisiones en los negocios esta funcién para definir acciones, destinar presupuestos y autorizar capital
para invertir en soluciones que canalicen, aminoren y mejoren el impacto emocional en las personas.
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Conclusiones:

e Los cambios en los procesos internos a partir de la automatizacion y robotizacién de las
operaciones son una realidad de la que las organizaciones no pueden ni podran aislarse. La
incorporacion adicional de herramientas basadas en Inteligencia Artificial Generativa (IAG),
sobre modelos de optimizacion para -en un futuro cercano- hacerlo anclados en una logica de
satisfaccion, le agrega un impacto sumamente relevante en las personas humanas que
trabajan en las compafdias.

o Es posible que la percepcion de estos cambios sea diferente en cada persona que interactua
con la organizacion, pero es importante conocer este diferencial en cada uno de estos grupos
de interés. Pero, esta percepcion tiene dos vertientes: a) la lectura personal respecto de la
cantidad de cambios basados en IAG, y b) el impacto emocional que estos cambios provocan
en las personas que se relacionan con la compania.

e Elfactor IA-Soul pretende dimensionar este impacto desde la concurrencia de ambos vectores,
a partir de la adaptacion de las siete perspectivas del “Soulware” concepto desarrollado en los
comienzos de este siglo por los autores Ochoa y Sotillos.

e Para poder exhibir una métrica que pueda ser comprendida y aplicada en acciones concretas
derivadas, el factor IA-Soul se expresa en dos componentes: a) un elemento cualitativo que
refleja la percepciéon de la cantidad de cambios derivados de aplicaciones de IAG; y b) un
elemento cuantitativo que mide el impacto emocional de estos desarrollos en las siete
perspectivas para evaluar la relacién “tecnologia-personas” en las companias.

e (Cadauna de las perspectivas es evaluada en base a cinco variables que permiten dimensionar
el porcentaje de impacto emocional negativo de los avances en IAG. Este resultado marca un
porcentaje de impacto que se complementara con el primer componente que dimensiona con
letras la percepcion sobre la cantidad de cambios que se estan produciendo a partir de las
aplicaciones en IAG.

¢ Mas alla de la importancia de los factores desagregados en cada una de las siete perspectivas,
para activar decisiones en consecuencia, se presenta un mapa con la representacion grafica
del Factor |IA-Soul agregado. De esta manera, es posible conjugar métricas expresadas en
letras y numeros, con una representacion grafica que -en algunos casos- serda mas explicito y
claro en términos de comunicacion y comprension inclusiva de diferentes modelos mentales.

e Como el principio de estas métricas es partir de un impacto negativo de la IAG en la percepcion
de las personas, luego, se podra trabajar en -por ejemplo- disminuir la percepcién respecto a
que los pocos cambios percibidos generaron un impacto emocional muy elevado, o mejorar la
percepcion respecto de la produccidon de muchos cambios operativos, cuando en realidad no
han sido tantos, a pesar el impacto emocional que pudieron haber provocado.

e Los avances en aplicaciones basadas en IAG no van a detenerse ni aletargarse, asi como la
necesidad de los negocios de subirse a estos procesos. Pero, si sera necesario dimensionar
de algun modo la percepcion de los cambios y el impacto emocional negativo en las personas
que interactuan con los negocios de una compania. El Factor IA-Soul pretende esto utilizando
elementos que no solo estén basados en numeros, sino también incorporando una
nomenclatura hibrida de numeros, letras y elementos graficos.
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