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LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL. REVISION DE LAS
VENTAJAS Y RIESGOS EN LA TOMA DE DECISIONES
EMPRESARIALES

Vicente Giner-Crespo® , José Ramén Sarmiento Guede 2

1. INTRODUCCION

De acuerdo con Yang et al. (2019), el término inteligencia artificial (IA) fue acufiado por
John McCarthy en 1956 para designar la ciencia de hacer maquinas inteligentes que
implican la integracion de conocimientos de diversas disciplinas como matematicas,
informatica, psicologia y filosofia. Sin embargo, la primera referencia a la posibilidad
de que las maquinas puedan simular el comportamiento y el pensamiento humanos fue
realizada anteriormente por el matematico Alan Turing, quien desarrolld su propio test
con el objetivo de poder diferenciar a los humanos de las méquinas (Mintz y Brodie,
2019). Desde entonces, el desarrollo de la IA ha sido exponencial, permitiendo calculos
inmediatos de la informacién disponible, pero también la capacidad de evaluar nueva
informacion en tiempo real. Su potencia de célculo casi ilimitado (Raisch y Krakowski,
2021) ha llegado hasta el punto de permitir computos instantaneos y de evaluar nuevos
datos en funcion de los previamente analizados en tiempo real. Actualmente, el desarrollo
de sistemas inteligentes esta facilitando la resolucion de multiples problemas de la vida
diaria de las personas. Segun Yang et al. (2019), la aplicacién de la IA abarca campos
tan variados como la comprensién y el procesamiento del lenguaje natural y del habla,
la vision mecénica/informética, los robots autonomos/inteligentes y la adquisicion
de conocimientos especializados. Estos autores destacan especialmente su utilidad en
aspectos hoy en dia tan relevantes como son la adquisicion de conocimiento, la busqueda
de soluciones, el razonamiento ldgico y el aprendizaje automatico. En la misma linea,
Hermann (2022) subraya que la IA contribuye a la satisfaccién de necesidades tanto
individuales como empresariales mediante la personalizacion masiva. De acuerdo con
Hermann (2022), el impacto de la IA también afecta a la manera en que se comunican
las personas, qué informacion y qué datos encuentran y a como estos se difunden. Por su
parte, Winter et al. (2021) relacionan la cada vez mas avanzada sofisticacion y la potencia
de célculo de las aplicaciones de IA. Sirva como ejemplo reciente el ChatGPT (van Dis et al.,
2023) con la disponibilidad actual de bigdata de forma que la primera aporta la capacidad
de filtrar la sobreabundancia de la segunda.

1. Universidad Internacional de La Rioja
2. Universidad Rey Juan Carlos.
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134 Inteligencia Artificial ;amiga o enemiga?

1.1. La IA como recurso valioso para las empresas

Krakowski et al. (2022) relacionan la 1A con el resurgir de la vision o estrategia basada en
los recursos, al considerar que el uso de herramientas de IA puede mejorar la capacidad
competitiva y el rendimiento de las empresas (Daugherty y Wilson, 2018). Krakowski et
al. (2022) destacan que las tecnologias basadas en IA sustituyen y a la vez complementan
a los humanos en tareas como la toma de decisiones. Estos autores distinguen entre
sustitucion y complementacién de recursos. De forma que, de una parte, la sustitucion
elimina una ventaja competitiva cuando nuevos recursos de facil acceso sustituyen a los
tradicionales proporcionando lamismafuncionalidad y, de parte, lacomplementacion crea
una ventaja competitiva cuando los recursos tradicionales y los nuevos heterogéneos se
integran para formar paquetes de recursos Unicos. Esto implica de acuerdo con Davenport
y Kirby (2016) que, a méas capacidades por parte de las personas, les corresponde mayor
aprovechamiento de las herramientas de IAy, por consiguiente, dicha complementariedad
podria ser una nueva fuente de ventajas competitivas.

Tomando como referencia las aportaciones de Krakowski et al. (2022) en las que destacan
que la complementacion puede ser generadora de ventajas competitivas y, por tanto,
combinando las dos estrategias, es decir, tanto la basada en los “recursos” como la basada
en el “conocimiento” se podria considerar que la IA como “recurso” no podria aportar el
valor necesario como vector de ventajas competitivas si no va acompafiada del talento y,
por tanto, de las capacidades de los directivos, de forma que, cuanto mas “conocimiento”
atesoren los directivos, tanto mayor sera el aprovechamiento de las herramientas de IA.
Sin embargo, y pese a todo lo expuesto sobre las indudables bondades que la IA posee en
el complejo proceso de obtencidn y filtrado de la informacion y de los datos “conocimiento
explicito”, Hermann (2022) considera que tanto los emisores como los receptores de
contenidos no son inmunes a los sesgos cognitivos. En la misma linea, Hancock et al.
(2020) y Morley et al. (2020) advierten que la calidad y la integridad de los datos son
decisivos, por lo que las imprecisiones y los errores inherentes a la propia informacion
y a los datos obtenidos podrian también sesgar los resultados y llevar a conclusiones
falsas. Por tanto, como la inteligencia artificial no puede detectar los sesgos de la propia
informacion de la que aprende, su aportacién también estard sesgada. Algunos autores
van incluso mas alla y advierten de las consecuencias negativas, por ejemplo, de la 1A
generativa que puede crear textos, imagenes y videos a partir de las instrucciones dadas
por sus usuarios y desembocar en una cierta destruccion de la percepcion de la realidad.
Esta tecnologia de IA en apenas unos afos serd capaz de crear videos en alta definicion
que imposibilitara distinguirlos de los que sean reales. De esta forma, distinguir lo real
de lo meramente creado por la IA sera probablemente imposible. Todo esto implica que
la ecuacion “conocimiento explicito”, representado por la capacidad que tiene la IA de
obtener y de filtrar ingentes cantidades de informacién y de datos de forma casi ilimitada,
mas el “conocimiento tacito” representado por la experienciaacumulada de los directivos,
no serian por si mismas generadoras de ventajas competitivas.

1.2. Sesgos cognitivos

El concepto general de “sesgo cognitivo” fue presentado ante la comunidad cientifica en
1972 por los psicologos Daniel Kahneman y Amos Tversky. Estos autores explicaron la
existencia de diferentes patrones de situaciones en las que los juicios y las decisiones
diferiandelopredecible seglinlateoriade laeleccidn racional. Lacausaestariaen los sesgos
cognitivos que afectan al sistema 1, o cerebro emocional, y que definieron como efectos
psicoldgicos que originan una alteracion en el procesamiento de la informacion, lo cual
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Inteligencia Artificial ;amiga o enemiga? 135

da lugar a una distorsion, juicio erréneo, interpretacion deformada sobre la informacion
y situacion previamente evaluada (Neal et al., 2022). El primer sesgo cognitivo al que
hicieron referencia Tversky y Kahneman (1973) lo denominaron “sesgo de disponibilidad”
y lo definieron como la tendencia que tiene el sistema 1 a confiar prioritariamente en
aquella informacién que esta disponible al instante y, por tanto, de forma facil e inmediata
convirtiéndose en un atajo cognitivo de la mente para tomar decisiones. La razon de esto
radicaria segiin Goleman (2017) en la tendencia que tiene la mente hacia el rechazo de
aquella informacion que pueda ser amenazante o que no confirme la idea preconcebida
gue tenia. Esta circunstancia generaria una percepcion selectiva, la cual vendria a ser la
tendencia a ver aquello que o bien se espera ver o bien se quiere ver (Krawczyk y Baxter,
2020). James (2013) lo llama “atencion selectiva” y la considera responsable de que las
personas en no pocas ocasiones se alejen de la realidad. En esta linea, Goleman (2017)
considera que esta situacion causa un autoengafio como consecuencia de la tendencia que
tiene el cerebro de realizar un filtrado mas bien selectivo de la informacién que le llega. La
causa estaria seguin este autor en que el cerebro genera este rechazo de forma natural para
protegerse de todo aquello que considere amenazante o simplemente que vaya en contra
de sus esquemas. Los sesgos cognitivos pueden afectar, por tanto, a nuestras acciones y
juicios de forma negativa (Gurrola, 2022).

En linea con lo mencionado, Hammond et al. (2013), Robson (2019), Krawczyk y Baxter
(2020) y Machuca (2022) definen algunos de los sesgos mas habituales a los que se
enfrentan los directivos:

e Sesgo del statu quo. A todas las personas les gusta creer que sus decisiones han
sido tomadas de forma racional y, por tanto, objetiva, obviando que los sesgos
generan prejuicios que influyen sobre estas.

Sesgo del coste hundido. Tomar decisiones que justifiquen y avalen las decisiones
pasadas, incluso cuando éstas ya no parezcan validas.

Sesgo de confirmacién. Uno de los méas habituales al que se enfrentan los
directivos y las personas en general (Rollwage et al., 2020) lleva a la blsqueda de
aquella informacion que apoye y confirme la idea preconcebida o expectativa del
directivo evitando aquella informacion que la contradiga.

Sesgo de la maldicion del conocimiento. Son predicciones erréneas sobre los
pensamientos y acciones de otras personas basandonos en informacion personal
propia.

Sesgo del exceso de confianza y del exceso de prudencia. Puede generar un exceso
de confianza que lleve al directivo a apoyar-se mas de los debido en su experiencia
obviando informacion actualizada. EI mismo riesgo en el caso contrario.

Sesgo del conocimiento social. Podemos cometer grandes errores cuando nos
dejamos influir demasiado por el pensamiento de los demas.

Sesgo del exceso de conocimiento. Un conocimiento profundo de cualquier tema
puede dejarnos expuestos a unaserie de prejuicios derivados de saber demasiado.

1.3. El autoconocimiento en la toma de decisiones

Si,como decia Socrates, la persona realmente inteligente es aquella capaz de reconocer sus
propias limitaciones, la toma de conciencia de cémo funciona la mente y de sus propios
sesgos cognitivos implicaria una autoevaluacién objetiva del directivo (Schwartz y Pines,
2019) vy, en especial, de su experiencia. Lo cual ayudaria a tomar mejores decisiones. Sin
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136 Inteligencia Artificial ;amiga o enemiga?

embargo, y con base en la literatura, esta no es una tarea facil. De acuerdo con Ahmad et al.
(2020), si bien los directivos podrian mejorar la calidad de sus decisiones reconociendo
sus sesgos conductuales y cognitivos y sus errores de juicio, lo cierto es que la potente
influencia que ejerce el Sistema 1 sobre las decisiones que tomamos las personas, obliga a
una autosupervision constante (Schwartz y Pines, 2019) por medio de un juez implacable.
La comprension de los demés -afiade este autor- es inseparable de la compresion de uno
mismo. En este sentido, Aristételes decia que la verdad es la adecuacion de la mente a la
realidad (Di Camillo, 2019) y, sin el conocimiento de uno mismo, que es la base sobre la que
Socrates construyo todo su pensamiento filoséfico (Quintanilla, 2019), seria improbable
lograr visionar la realidad que nos rodea tal cual es.

2. OBJETIVOS

Una vez revisada la literatura existente sobre la IA, se plantean las siguientes preguntas
de investigacion:

e ;Cuales son las principales ventajas de la IA en la toma de decisiones de la
empresa?

 (Cudles son las principales limitaciones de la IA en la toma de decisiones de la
empresa?

e ;Qué papel juega la IA en la actualidad?

2.1. Objetivos

Una vez planteadas las preguntas de investigacion, se definen los siguientes objetivos:

e Identificar las principales ventajas y riesgos que la IA tiene en la toma de
decisiones empresariales.

* Analizar la importancia actual de la IA para las empresas.

» Lafinalidad de este estudio es destacar las bondades que tiene la IA en la gestion
de la informacion y los datos “conocimiento explicito” necesarios para la toma
de decisiones, pero igualmente advertir de la persistencia de los riesgos que
esta implica si no se toma conciencia de que dicha informacién y datos estaran
igualmente sometidos a la interpretacion del decisor y, por tanto, influidos por
los mismos sesgos cognitivos que antes de su utilizacion.

3. METODOLOGIA

La metodologia empleada en el presente articulo se basa en la Revision Sistematica de la
Literatura (RSL), como se conoce en inglés, Systematic Literature Review. Segun Garcia
de Blanes et al. (2022), esta se entiende como “la revisién de contribuciones cientificas
de estudios primarios con la finalidad de resumir la informacion existente de un tema
en particular” (p. 17). Este método identifica, selecciona y evalla la investigacion para
responder a una pregunta claramente formulada (Dewey y Drahota, 2016) y debe seguir
unas fases muy bien definidas antes de empezar con la recopilacion de la informacion a
través de las bases de datos seleccionadas (Garcia De Blanes et al., 2022).

Las bases de datos seleccionadas para realizar la RSL fueron Web of Science (WOS) y
Scopus. El principal motivo de seleccionar estas bases de datos, como indican Zhao et
al. (2021), fue determinar cuéles son las bases de datos mas prestigiosas en el mundo
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Inteligencia Artificial ;amiga o enemiga? 137

cientifico. Para que la seleccién fuera fiable y de calidad, se procedid a seleccionar unas
palabras clave o keywords, que, como indican Quinto et al. (2021), son palabras o frases
cortas que permiten identificar y clasificar las entradas en los sistemas de indexacion y
recuperar la informacion sobre una temética en particular.

Inteligencia artificial Decisiones empresariales
Palabras clave o Artificial intellingence; Administrative decisions; strategic
keywords cognitive computing; maching planing; business processes;
learning.
Bases de datos Web of Science (WOS)
seleccionadas Scopus
Método Cualitativo
Técnica Revision Sistematica de la Literatura
Muestra 18 articulos

Tabla 1. Descripcion de la metodologia empleada. Fuente: Elaboracién propia.

En una primera fase, se identificaron 375 articulos, pero, al resultar una muestra muy
grande, seguimos el método de Zhao et al. (2021) para descartar los trabajos menos
citados. En este sentido, los criterios de inclusion que se aplicaron fueron que los articulos
seleccionados deberian estar publicados entre los afios 2020 y 2022, que debian de estar
escritos solo eninglés, que.debian de haber pasado una revisién por pares, que los articulos
debian de tener una estructura adecuada segun el método de investigacion y, por ultimo,
que estuvieran en acceso abierto o a través de la suscripcion de nuestra universidad. Una

vez aplicados estos criterios, la muestra final result6 ser de 18 articulos.

4. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Unavez analizada la informacion, esta investigacion se centra en identificar las principales
ventajas y limitaciones que puede ofrecer la Inteligencia Artificial en la toma de decisiones
de las organizaciones.

4.1. Beneficios de la Inteligencia Artificial en la toma de decisiones

Enestainvestigacion,serecogenevidenciasempiricasy/otedricasdelaliteraturaacadémica
sobre las ventajas que ofrece la IA (Quinto et al., 2021). Entre ellas, identificamos que la
Inteligencia Artificial puede mejorar el tiempo y reducir los costes de los procesos, como
sefialan Drewniak y Posadzinska (2020). Ademas, puede ayudar a tomar decisiones a las
organizaciones, ya sean estratégicas (Kietzmann y Pitt, 2020), operativas (Kénigstorfer y
Thalmann, 2020) o tacticas (Quinto et al., 2021). El hecho de reducir costes y tiempo en los
procesos supone una mayor rentabilidad para las organizaciones (Canhoto y Clear, 2020).
Respecto de la creacién de valor, autores como Toorajipour et al. (2021) afirman que la
IA puede aportar valor a todos los publicos objetivos que rodean a las organizaciones, es
decir, a los empleados, a los clientes, a los clientes o a los accionistas. EI hecho de crear
valor para los diferentes tipos de publicos supone también un mayor conocimiento. Por
ultimo, se puede indicar que mejora la experiencia del cliente tanto en un entorno fisico
como virtual, segin indican las investigaciones de Quinto et al. (2021).
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4.2. Limitaciones de la Inteligencia Artificial en la toma de decisiones

Canhoto y Clear (2020), indican que la Inteligencia Artificial puede tener una serie de
limitaciones como la de destruccion de valor para las organizaciones. Ante este contexto,
hemos de sefialar que la IA puede, en ningun caso, sustituir a los humanos, ya que la
tecnologia carece de ciertas capacidades (Quintoetal., 2021). Por estarazon, es importante
que las organizaciones cuantifiquen antes de implantar la 1A en sus organizaciones las
limitaciones que pueden tener.

5. CONCLUSIONES

Si bien es cierto que, a tenor de los altisimos niveles de competitividad e incertidumbre
a los que se tienen que enfrentar los directivos a diario para lograr la supervivenciay el
éxito de sus negocios, las tecnologias de la informacion y de la comunicacion (las TIC)
les han aportado grandes ventajas, no es menos cierto que todavia se pueden encontrar
grandes fracasos, tanto entre las empresas pequefias y medianas como también en las
grandes. La tecnologia ayuda significativamente a gestionar mas informacion y datos,
facilitando que los directivos puedan disponer de mas evidencias que les permitan a su
vez tomar mejores decisiones. Sin embargo, donde hay informacién, hay interpretacion.

Y es precisamente ahi en donde las personas siguen encontrando las mismas limitaciones
que antes del avance de la IA. Se ha considerado que la IA implica en si misma mas
“conocimiento”, cuando en realidad, no puede haber conocimiento hasta que no hay
interpretacion. Es decir, sin la interpretacion, el “conocimiento” que aporta la IA es
meramente informacién, independientemente de que esta pueda ser, mas abundante,
mas precisa o incluso, mas concreta. Y la interpretacion de la informacion y de los datos
aportados por la IA tienen que ser hecha por quien ha de tomar las decisiones, por tanto,
por una persona que estara como todas influida por sus propios sesgos y limitaciones
cognitivas. Como se ha sefialado, la IA es generadora de grandes ventajas en lo que al
manejo y filtrado de la abundante informacion y datos de que se dispone en la actualidad.
Sin embargo, esta es en si misma también una fuente inagotable de mas informacion y
datos, lo cual obliga a mas interpretacion. A ello habria que afiadir, como se ha sefialado,
que dicha informacién y datos puedan igualmente venir sesgados. El futuro no es tan
halagiiefio como quizéa se puede imaginar. Si bien el ser humano tiene, debido a los sesgos
y limitaciones cognitivas inherentes a su propia naturaleza una cierta tendencia natural
hacia el autoengafio, la IA y su inmensa capacidad en el corto y medio plazo de generar
nuevas realidades puede agudizarlo hasta el punto de que el conocimiento de uno mismo
sea, 0 bien una misién imposible o bien un imperativo fundamental requerido por las
empresas, como forma de asegurar la capacidad de sus directivos para tomar decisiones
objetivas.
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Pese a su novedad, mucho ya ha sido escrito sobre la Inteligencia Artificial. Hay
visiones que previenen, casi apocalipticamente, sobre los inminentes peligros
derivados de su anegadora irrupcion en nuestras vidas, mientras que otras, por el
contrario, abogan por una entente cordial que haga que nuestro mundo mejore.

Sea como fuere, existe un lugar comdn en el que todos coinciden: el considerar
que hace falta una transformacién o, por mejor decir, adaptacion a esta nueva
forma de relacionarnos con nuestro entorno.

Ya se entienda que sus omnimodas funciones regulatorias, sus posibilidades
de gestion de casi cualquier incidencia y sus soluciones optimizadas amenacen
con relegar el llamado ‘factor humano’ a una mera comparsa o que prometan un
mundo ideal, el lector elija su opcién.

El presente texto aborda en sus 37 variados capitulos muchas de las diversas po-
sibilidades que la IA ofrece al mundo del siglo XXI, en especial al educativo ya que
todo comienza en las aulas. Estas paginas ofrecen nuevas perspectivas sobre esta
realidad.

La calidad exigible a toda obra cientifica, y este libro la satisface cumplidamente,
viene certificada por el hecho de que lo aqui plasmado deriva de una doble revi-
sion por pares ciegos (peer review) lo que garantiza su nivel de excelencia acadé-
mica irrefutable. Ademas de esta férmula a priori, este texto queda publicamente
expuesto ante los expertos al juicio a posteriori, por el que cualquier lector puede
refutar lo aqui escrito aportando la carga de la prueba.

Nuestro Comité Editorial, cuyos miembros encabezan las presentes paginas, esta
compuesto por mas de 200 doctores pertenecientes a mas de 40 Universidades
internacionales, expertos en los variados campos tratados en estas investigacio-
nes.

El presente libro estd auspiciado por el Forum Internacional de Comunicacion y
Relaciones Publicas (Férum XXI), la Sociedad Espaiiola de Estudios de la Comu-
nicacion Iberoamericana (SEECI) y el Grupo Complutense (n° 931.791) de Investi-
gacion en Comunicacién Concilium.

ISBN 978-3-631-91587-5

9‘783631 915875 www.peterlang.com




