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Resumen

La toma de decisiones gerenciales se ha vuelto compleja en el mundo actual, esto debido al
desarrollo acelerado de la tecnologia, lo que origina que los encargados de tomar las
decisiones procesen grandes cantidades de informacion variada de forma inmediata y se
enfrenten a las posibles consecuencias y riesgos inherentes de este acelerado dinamismo, ya
gue la informacién debe recopilarse e interpretarse correctamente para poder concluir en una
alternativa idénea. Ante esta problemética que viven las organizaciones, la inteligencia
artificial (1A) se ha vuelto un aliado ideal en la toma de decisiones, asi como un posible
reemplazo del gestor de decisiones humano. Asi pues, el objetivo del presente trabajo
consiste en identificar la relacion de la IA y la toma de decisiones organizacionales. Como
metodologia se empled una revision sistematica de la literatura que permitid obtener
resultados abocados a la dependencia que existe entre la IA y la toma de decisiones
gerenciales, lo que esta generando una automatizacion acelerada de los procesos en la
gestion empresarial. Esto conduce a la reflexion que, a pesar de la existencia de una fuerte
competencia en el mundo empresarial, que ha llevado a las empresas a buscar medios que
generen una eficacia y eficiencia inmediata sin prever las posibles consecuencias, se debe

orientar a obtener una relacion equilibrada de la IA y la toma de decisiones.

Palabras claves: Decisiones administrativas; inteligencia artificial; planeamiento estratégico;

computacion cognitiva; aprendizaje automéatico

Abstract
Managerial decision-making has become complex in today's world, due to the accelerated
development of technology, which causes decision makers to process large amounts of varied

information immediately and face the possible consequences and inherent risks of this
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accelerated dynamism. Since, the information must be collected and interpreted correctly in
order to conclude an ideal alternative. Faced with this problem that organizations experience,
Artificial Intelligence (Al) has become an ideal ally in decision-making, as well as a possible
replacement for the human decision-maker. Thus, the objective of this work is to identify the
relationship between Al and decision-making in organizations. In this article, a systematic
review of the literature was used as a methodology that allowed obtaining results aimed at the
dependence that exists between Al and managerial decision-making, which is generating an
accelerated automation of processes in business management. This leads to the reflection
that, although there is strong competition in the business world that has led companies to seek
means that generate immediate effectiveness and efficiency without anticipating the possible
consequences, it should be aimed at obtaining a balanced relationship of Al and decision

making.

Keywords: Administrative decisions; artificial intelligence; strategic planning; cognitive

computing; machine learning
1. Introduccién

El tiempo es un elemento muy valioso, y es por ello que cada segundo de su vida debe
ser bien aprovechado. Esto mismo sucede en el mundo de los negocios y se visualiza en la
toma de decisiones, las cuales se deben efectuar de manera apresurada para la resolucion
de conflictos. No obstante, este aspecto puede afectar el resultado de la toma de decisiones
(Ahituv et al., 1998), ya que estas se toman en un ambiente de incertidumbre y bajo presion,
lo cual genera que empleen la heuristica para sobrestimar e ignorar otras informaciones
(Janis,1991). Ademas, este proceso de decision humana resulta ser muy complejo (Nietzsche,
2015), por la cantidad de alternativas aparentemente equivalentes que se disponen,
generando asi que se enfrenten a una variedad de posibles consecuencias y riesgos

inherentes que pueden conducir a una equivoca toma de decisiones (Lyengar y Lepper, 2000).

Por otro lado, la toma de decisiones se ve influenciada por las experiencias, emociones
y variaciones interpersonales, que afecta la recepcion de informacion por parte de una
persona al momento de tomar decisiones, y se refleja en resultados problematicos (De Dreu
et al., 2008), como puede ser la fatiga durante el proceso de toma de decisiones, el cual puede
conducir a una mala calidad de estas mismas, pues la energia mental del individuo se agota

de forma continua.

En este sentido, la inteligencia artificial puede tener un impacto significativo en la toma
de decisiones, debido a que introduce un conjunto de nuevos desafios a este viejo problema

(Von Krogh, 2018). Por ello, el uso de la IA en la toma de decisiones organizacionales sigue
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siendo una de las principales aplicaciones (Cao et al., 2021), dado que crea nueva informacion
y predicciones a partir de grandes conjuntos de datos para la resolucion de problemas,
especialmente de algoritmos de aprendizaje automatico (Von Krogh, 2018). Segun un informe
reciente del MIT Sloan Management Review y Boston Consulting Group, el 57 % de las
empresas encuestadas prueba la IA y el 59 % poseen una estrategia de IA (Ransbotham et
al., 2020). Esto genera nuevas areas de aplicacion, como cambiar la forma y perspectiva en

que las organizaciones toman decisiones (Aaldering y Song, 2020).

La implementacion de la IA en las organizaciones o empresas es fundamental para
tomar eficientes decisiones en esta area. Un beneficio de la implementacion de la inteligencia
artificial en las empresas es que esta puede ayudar a los gerentes a detectar anomalias, al
proporcionar informacién en tiempo real sobre sefales de advertencia temprana de

problemas, lo cual permite la posibilidad de acciones correctivas oportunas (Jarrahi, 2018).

De acuerdo con lo mencionado, la presente investigacion tiene como objetivo analizar
la relacion de la inteligencia artificial y la toma de decisiones en el mundo de los negocios.
Asimismo, se busca identificar la influencia que conlleva esta interrelacion, con el fin de aportar
una revision tedrica de estos conceptos y establecer un comentario critico basado en la

informacioén revisada.

Es asi que la investigacion es descriptiva y de revision bibliografica. Se apoya en
articulos cientificos de la base de datos Scopus, los cuales han pasado por un proceso de
analisis y estudio profundo con el fin de extraer los elementos de interés que serviran en la
investigacion. De igual manera, se ha priorizado la utilizacién de articulos de enfoque
cualitativo, por lo que el andlisis principal de este trabajo se centra en el constructo teérico de

la IA y la toma de decisiones.

El articulo esta organizado en las siguientes partes: en primer lugar, se realizara una
revision de la literatura sobre la definicién de la IA y la toma de decisiones, sus respectivas
aplicaciones en las empresas, asi como la relacion que existe entre la toma de decisiones con
la IA en el tiempo. En segundo lugar, se describe la metodologia utilizada para la elaboracion
del mismo. Posteriormente, se presentaran los resultados y discusiones que incluye la
elaboracion de un comentario critico que se contrastara con los hallazgos de la investigacion
acerca de la IA y la toma de decisiones. Finalmente, se presentaran las conclusiones de la

presente investigacion.
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2. Desarrollo o revision

2.1. Lainteligencia artificial y algunas aplicaciones

Actualmente existen diversos conceptos que pueden ayudar a definir la inteligencia
artificial, muchos de ellos mencionan que son sistemas inteligentes asociados a la mente
humana capaces de razonar y aprender (Russell et al., 1995), lo que les permite interactuar y
resolver problemas (Nilsson, 1971). La IA incluye un grupo variado de herramientas, métodos
y algoritmos (Jarrahi, 2018), que estan direccionados, segun algunos autores, a complementar
y aumentar las habilidades humanas, en vez de reducirlas o limitarlas (Raisch y Krakowski,
2020).

De igual forma, durante estos ultimos afios, el término «inteligencia artificial» ha
resurgido volviéndose en «trending topic» (Burggréf et al., 2020), es decir, una de las palabras
mas repetidas y usadas en redes sociales. Esto debido a que esta siendo implementada en
diversos sectores de la sociedad, tales como el sector transporte, el cual cuenta con vehiculos
autébnomos (Falcone et al., 2007). Asi también, en el sector salud, creando programas de
deteccién de enfermedades cancerigenas, y en el sector empresarial, en el que la forma mas
comun del uso de la IA es a través de agentes conversacionales que permiten mejorar la
relacién con el cliente (Kohn et al., 2014), entre otros aportes que ayudan y benefician al

desarrollo de la sociedad.

La IA ha sido empleada en las organizaciones durante mucho tiempo, debido a que
permite resolver problemas y automatizar tareas (Wamba-Taguimdije et al., 2020), dando a
las empresas y al area de gestion una nueva dimension (Haefner et al., 2021). Actualmente,
la IA estd escalando de forma abrupta en las organizaciones, lo que genera un impacto
complejo en los trabajos futuros. Este nuevo intelecto ofrece beneficios a las organizaciones,
como el aumento de la productividad, la optimizacibn de procesos, el fomento de la
innovacion, etcétera. (Mayer et al., 2020), volviéndose mas eficientes y competitivas en el

mercado.

Las organizaciones ven este nuevo avance como un medio para llegar a su finalidad
0 visibn como empresa. En relacion con eso, la IA ha convertido este proceso en uno mas
inteligente, optimizado, competente y mecanico, permitiendo eliminar procesos deficientes
gue se ejecutaban de forma manual y requerian de recursos significativos (Wamba-Taguimdje
et al., 2020).

Se deben distinguir dos efectos de la implementacion de la IA: la automatizacién y la
complementariedad (Raisch y Krakowski, 2020). La primera implica que la maquina asume el
rol del ser humano, encargandose de tareas que a este le corresponden; mientras que la
segunda, significa que tanto el hombre como la maquina realizan la tarea, es decir, que la
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maquina sirve de apoyo para que el hombre pueda realizar tareas de una forma mas eficiente

y eficaz.

En los ultimos afios, se esta dando una rapida visibilidad de impulso e implementacién
de inteligencia artificial, como por ejemplo el caso de Watson de IBM: un programa informatico
de IA, disefiado para responder preguntas del lenguaje natural en una variedad de actividades
del mundo real (marketing, administracion, justicia, atencion médica) (Kohn et al., 2014).
Precisamente, el procesamiento del lenguaje natural le da la capacidad de comprender
oraciones compuestas por humanos con matrices y asignar mdultiples significados o
conceptos. Las capacidades de aprendizaje automatico permiten a Watson aprender de la
experiencia y la interaccion con los datos desarrollando soluciones inteligentes basadas en
experiencias (Jarrahi, 2018). Los sistemas de |A emergentes como Watson poseen una gran
capacidad para aprender y mejorarse a si mismos, acelerando su uso para algunas tareas

basadas en el conocimiento.

Otro ejemplo de uso de la IA es el caso de la Compafiia petrolera nacional de Abu
Dhabi (ADNOC) es un importante grupo diversificado de empresas energéticas y
petroquimicas en Abu Dhabi. Esta empresa ha adoptado la IA, mediante la tecnologia de IBM,
con el fin de garantizar la automatizacion de sus diferentes operaciones y procesos, incluido
el analisis y categorizacion de muestras de rocas, acelerando asi el desarrollo de modelos

geoldgicos digitales de yacimientos (Kohn et al., 2014).
2.2. Toma de decisiones y decisiones gerenciales

De acuerdo con Pomerol (1997, pag. 3), la toma de decisiones se puede considerar
sencillamente como «elegir entre varias alternativas». Siguiendo esta logica, se podria decir
gue esto cubriria todas las aplicaciones de la IA, como es el caso del reconocimiento de
imagenes o la comprension del lenguaje natural, la cual se basa en una eleccién entre un gran
namero de sujetos u oraciones. Sin embargo, lo mejor es restringir las consideraciones a
situaciones que comienzan con el reconocimiento, de que es necesario y esencial tomar una
decision, esto conduce a alguna forma de diagndstico o disefio, seguido de un proceso de

eleccion y finalmente la accion (Cao et al., 2021).

Llevado esto a un plano organizacional, se puede decir que la toma de decisiones
gerenciales consiste en identificar una problematica hasta darle solucién, siguiendo un
proceso que comprende obtener informacion, luego tomar una decision, llevarla a la accion,
para finalmente visualizarlo en el desempefio de la empresa. Pero en la realidad este proceso
no es sencillo, debido a que el tomador de decisiones encuentra una serie de obstaculos como
la incertidumbre, la cual resulta un elemento con un fuerte impacto al momento de tomar

decisiones. De igual forma, otro inconveniente suele ser la falta de informacion sobre todas
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las alternativas o sus posibles consecuencias, lo que dificulta la interpretacion de una situaciéon

y la toma de una decision (Choo, 1991, como se citd en Jarrahi, 2018).
2.3. Relacion de lalA con latoma de decisiones gerenciales

Segun Cao (2021), existieron dos épocas principales relacionadas al uso de la
inteligencia artificial con la toma de decisiones gerenciales. La primera época comenzé a partir
de la 1970, y alcanzé su apogeo en 1990. La segunda época todavia no ha concluido, es la
que se esta viviendo actualmente. Desde inicios de 1980, especialistas e investigadores
tomaron en cuenta la importancia de invertir en tecnologia y en el desempefio organizacional
(Farhanghi et al., 2013; Nwamen, 2006; Ruiz-Mercader et al., 2006). A causa de ello, la
inteligencia artificial logré avances concretos en los afios 2000 con el «aprendizaje
automético» (Yoav Shoham, 2018).

Més adelante, se adoptd una visidbn de contingencia, que consistia en separar las
actividades, dejando a las maquinas realizar las operaciones de rutina y a los humanos las
actividades administrativas complejas. Esto produjo que la inteligencia artificial se centrara en
la computacién y en los aspectos operativos, mientras que los humanos en la gestién (Rahwan
et al., 2019; Simon, 1987).

En la actualidad, existen muchas investigaciones en torno al uso de la inteligencia
artificial con el objetivo de mejorar y optimizar los procesos (P. Burggraf, J. Wagner, B. Koke,
etal., 2020). Ahora, las maquinas ya no solo realizan actividades mecanicas, sino que también
estan aptas para desempenfiar trabajos cognitivos. Cabe mencionar que las maquinas adn
poseen muchas limitaciones, por lo que existe una relacion hombre-maquina. Este nuevo
enfoque permite la complementariedad de las capacidades de las maquinas y de los seres

humanos (Daugherty y Wilson, 2018).

La IA y otras tecnologias inteligentes pueden ayudar a los tomadores de decisiones
humanos con analisis predictivos, generando ideas frescas a través de enfoques de inferencia
estadistica, basada en datos y probabilidades, como también identificar relaciones entre los
diferentes factores, lo que permite que estos puedan recopilar de manera mas efectiva y
actuar sobre nuevos conjuntos de informacion. Una de las funciones principales del andlisis
predictivo es generar nueva informacién y predicciones sobre clientes, activos y operaciones.
Una encuesta reciente por Accenture (2017), reveld que el 85 % de los encuestados ejecutivos
tienen planes de invertir ampliamente en tecnologias relacionadas con la IA durante los

proximos 3 afios (Jarrahi, 2018).

Las organizaciones siempre han aspirado a asignar mas tareas a las maquinas con el
fin de reducir costos y mejorar la eficiencia. Todo esto comenzé con las lineas de montaje,

que reemplazaron el trabajo humano en tareas mecanicas y repetitivas antes conocidas como
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«labor manual» (Dopico et al., 2016). Dados los rapidos avances tecnoldgicos,
particularmente en el campo de la IA, la idea de confiar tareas mas complejas a las maquinas
ya no parece tan descabellada como lo era hace varios afios, debido a las diferentes
capacidades y configuraciones que poseen las diferentes tecnologias de informacion, lo cual
ha demostrado su eficacia en la automatizaciébn de tareas mondétonas y repetitivas,
generalmente realizadas por especialistas como administradores de recursos humanos,

vendedores y pequefios contratistas (Rachinger et al., 2019).

En este sentido, la IA y otras tecnologias inteligentes a menudo se discuten como el
epicentro de una ola de automatizacion sin precedentes. Ademas, se les considera como
impulsores de la transformacion, debido a que poseen procesos cognitivos complejos para la
toma de decisiones (MacCrory et al., 2014).

2.3.1. Decisiones intuitivas como ventaja humana.

Muchas veces las empresas se enfrentan a situaciones criticas donde se requieren
decisiones rapidas, por lo cual se necesitara de la intuicion humana para escoger soluciones
acertadas en estos momentos de incertidumbre (Jarrahi, 2018). Segun Frantz (2003), la
intuicion consiste en reconocer los patrones subconscientes, y se considera como un efecto
colateral positivo producto de un largo periodo de estudio. Ademas, forma parte del

procesamiento de la informacion humana.

Las tecnologias basadas en la IA analizan contextos de decision generalmente
fundados en probabilidades (Guszcza et al., 2017), como también, en sistemas racionales y
analiticos, pero estas podrian estar mal equipadas para abordar problemas y situaciones
novedosas. Es asi que el pensamiento analitico y probabilistico en la toma de decisiones se
torna insuficiente aterrizados en la perpleja vida real (Dane y Pratt, 2007). Presentado este
contexto, los tomadores de decisiones humanos, generalmente, se basan en un enfoque
intuitivo, aprovechando el conocimiento, la experiencia supuesta, las emociones y el juicio
personal (Jarrahi, 2018). También se dice que la intuicion puede llegar a ser fundamental para
poder completar con éxito diversas tareas que involucran una alta complejidad en periodos
cortos de tiempo, como la planificacion corporativa, el andlisis de acciones y la evaluacion del

desempeiio (Dane y Pratt, 2007).

Por ejemplo, Apple, al momento de tomar sus decisiones, no suele considerar
estudios, encuestas o investigaciones extensas, por lo que es inusual que las decisiones
importantes requieran varios meses. Steve Jobs, el fundador, justamente se hizo conocido
por tomar decisiones rapidas, pero intuitivas y esto se evidencia en el caso de los primeros
iMacs, cuando Jobs decidi6 de manera inmediata que Apple deberia lanzar las nuevas

computadoras en un arco iris de colores dulces. Jony Ive, director de disefio de Apple, sefialo:
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«En la mayoria de los lugares, esa decision habria llevado meses, Steve lo hizo en media
hora» (Isaacson y Scanziani, 2011, pg.356). Entonces se observa gue el ingenio de Jobs no
radica necesariamente en comprender las probabilidades de éxito, sino en dar soluciones que

parecian holisticamente sensatas basadas en el instinto.
2.3.2. Ventaja de la IA en la simplificacion de la toma de decisiones.

Existen varios factores que pueden influir en la decisién de optar por la IA, uno de ellos
consiste en que los gerentes se enfrentan a entornos cada vez mas competitivos y
cambiantes, mercados internacionales cada vez mas exigentes y dificiles de penetrar, ademas
de posibles panoramas politicos inestables. En comparacion con la gestion efectuada por el
ser humano, la efectuada por la IA puede provocar un cambio disruptivo, y surge la duda de
saber hasta qué punto la IA puede reemplazar a los seres humanos (Haefner et al., 2021);
mas, sin embargo, lo que seria visto como una desventaja para muchos trabajadores, podria

también significar una oportunidad.

Se debe considerar que la finalidad de la toma de decisiones esta ligada al hallazgo
continuo de mejores soluciones para el beneficio empresarial, por ello también debemos tener
en cuenta el posible acoplamiento de la IA en la toma de decisiones gerenciales, por las
ventajas que puede proveer a las organizaciones. Es asi que, en el &mbito de la gestion
empresarial, la IA se utiliza como una herramienta que brinda ventajas competitivas frente a
otras organizaciones; ya que aporta mayor calidad y eficiencia en la toma de decisiones en
comparacion a los seres humanos, y de esta manera puede brindar mejores resultados en la

organizacion (Haefner et al., 2021).

La IA expresa su potencial por medio de la deteccién y la prediccion de los
comportamientos humanos (Wamba-Taguimdje et al., 2020). Teniendo esto en cuenta, es
preciso relacionar la toma de decisiones gerenciales con la innovacion empresarial. Como
tecnologia innovadora y a menudo cambiante, los efectos transformadores de la IA se
materializan en los estudios de casos sobre el redisefio de las estructuras organizacionales
por medio de la descentralizacion de la toma de decisiones basicas por parte del personal. De
este modo, contribuyen a un mejor desempefio financiero, comercial y administrativo (Wamba-
Taguimdie et al., 2020).

Al presentarse situaciones en las que se requiera una gran capacidad de
procesamiento de informacién, la IA toma este papel superando a la capacidad humana, en
lo analitico, cuantitativo y computacional. Asi, la A al poseer la ventaja de la fuerza bruta, la
convierte en una herramienta rigurosa y eficiente para recuperar y analizar grandes
cantidades de datos, mejorando la complejidad del dominio de un problema. Por ende, la IA

al tener grandes capacidades contribuye en diferentes ambitos, como evaluar el riesgo
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crediticio de una persona mediante el examen de su lista de amigos en Facebook, los
anuncios de precios en marketing digital y la suscripcibn de hipotecas en la industria
inmobiliaria de EE. UU., y con el pasar de los afios se ha logrado que la maquina aprenda de
los datos sin procesar y se expanda integrando conjuntos de datos mas grandes, asi estas

ofrecen calidad en la toma de decisiones (Jarrahi, 2018).
3. Metodologia

El presente trabajo de investigacion emple6 como metodologia una «Revision
Sistemética de la Literatura» o como se la conoce en inglés Systematic Literature Review
(SLR). Segun Tranfield et al. (2003), la revision sistematica permite hallar e identificar
contribuciones cientificas fundamentales en un area determinada. Este método plantea seguir
una serie de etapas para una correcta revision; primero, enunciar la pregunta de investigacion
y ubicar la literatura; segundo, seleccionar y estimar la informacién encontrada; tercero,
analizar y sintetizar la literatura; y por ultimo, exhibir y utilizar los resultados. De esta manera
se establece una revision de la literatura ordenada y rigurosa. Agregando a lo anterior, se
empled el método inductivo haciendo uso de colores para una adecuada recopilacién de

informacién, y asi armar una ordenada estructura del trabajo.

Por otra parte, se revisaron articulos pertenecientes a revistas clasificadas en el cuartil
1 (Q1) y cuartil 2 (Q2), lo cual muestra la importancia relativa de estas dentro del total de
revistas de su area. Se seleccionaron articulos principalmente en el idioma inglés, se
descartaron tesis, simposios, actas de congresos, libros y otros trabajos similares. Se recurrié
a bases de datos como Scopus y ScienceDirect por la calidad validada y la confiabilidad de
las investigaciones que estos motores de busqueda presentan. A las cuales se accedi6
empleando el servicio de biblioteca electrénica que facilita la Universidad Nacional Mayor de

San Marcos.

Realizada la seleccion de bases de datos confiables y de calidad, se procedi6 a aplicar
una estrategia de busqueda avanzada apoyada en la seleccion de palabras clave o keywords,
gue son, segun Gonzalez y Mattar (2012), términos o frases cortas (lexemas) que permiten
clasificar y direccionar las entradas en los sistemas de indexacion y de recuperacién de la
informacion en las bases de datos de un manuscrito o area tematica en particular. Estas fueron
«inteligencia artificial», «decisiones gerenciales» y sus términos relacionados en cuanto a
sinbnimos y traducciones en inglés. Para generar estos canales de busqueda avanzada, se
utilizaron operadores booleanos (OR, AND), operadores de proximidad (W/n) y operadores
de texto (“, {}).

Los articulos usados son recientes, ya que segun el Al Index Report de 2019, la
cantidad de articulos acerca de la IA ha tenido un crecimiento exponencial en la presente
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década. Estos pertenecen al &rea de Gestion organizacional, Finanzas, Negocios, Ciencias

de la decision, Economia y Contabilidad.

Tabla 1

Resumen de la metodologia empleada.

o ¢ Analizar los conceptos de Inteligencia Artificial y Toma de
Objetivos de o y _
] L decisiones, y su relacion en el mundo de los negocios.
investigacion
e Identificar la influencia que conlleva esta interrelacion.

Inteligencia artificial Decisiones gerenciales

inteligencia artificial, artificial decisiones administrativas,

Palabras clave intelligence, computacion planeamiento estratégico,

empleadas en la cognitiva, computacion managerial decisions,

busqueda autobnoma, aprendizaje administrative decisions,
automatico, machine administrative planning,
learning, cognitive strategic planning, decision
computing. making.

Motores de busqueda Scopus Science Direct

o » Proceso formado por las 5 etapas empleadas en la
Criterio de seleccion ]
metodologia SLR

. ., ) Enfoque Cualitativo
Andlisis y sintesis ] _
Método Inductivo

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 2

Clasificacién de las revistas usadas segun cuartiles.

Revistas Cuartiles
Technovation Q1
Academy of management review Q1
Business Research Q2
Business horizons Q1

Journal of business and psychology Q1
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Management Review Quarterly Q1
MIT Sloan Management Review Q1
European Journal of Operational Research Q1
California Management Review Q1
Business Process Management Journal Q1
Technological Forecasting and Social Change Q1
Journal of Economic Psychology Q1
Industrial Marketing Management Q1
Procedia CIRP Q2
Foundations and Trends in Entrepreneurship Q1
Decision Support Systems Q1
MIS Quarterly Executive Q1
Journal of Personality and Social Psychology Q1
Personality and Social Psychology Review Q1

Fuente: Elaboracién propia.
4. Resultados de larevision

Los resultados de este estudio, tras el andlisis de la informacion, se centran en la fuerte
dependencia de la toma de decisiones hacia la IA, debido a la necesidad que tienen las

organizaciones de mejorar su proceso, valor comercial, imagen, entre otros aspectos.

A partir de la informacién analizada, queda evidenciado que la IA y la tecnologia que
ofrece son herramientas relevantes para mejorar el desempefio de la organizacion, debido a
que se pueden eliminar procesos innecesarios, reducir tiempos y costos; y, por lo tanto,
mejorar la eficiencia de la empresa, adaptandola a los diferentes desafios que se vienen

suscitando en cuanto a competitividad.

Ademas, se ha podido constatar que el proceso de toma de decisiones en una
empresa es un factor decisivo para el futuro de esta. Por ello, la disyuntiva de quién deberia

realizar esta fundamental tarea organizacional, ya sea el hombre o la IA, es una eleccién que
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no debe tomarse a la ligera. Asimismo, poder decidir entre ambas opciones es una labor un

tanto complicada, pues ambas presentan, individualmente, ventajas muy tentadoras.

Por su parte, el ser humano se apoya en la intuicion al momento de tomar decisiones,
una caracteristica que resulta ser inherente a su procesamiento de informacion y que
claramente la IA no puede igualar. Por otro lado, la IA puede ofrecer a la gerencia, dentro de
la toma de decisiones, una ventaja competitiva por encima del ser humano, en lo que respecta
a un rapido procesamiento y eficiente analisis de grandes cantidades de datos, simplificando
de esta manera la toma de decisiones. Sin embargo, esto no quiere decir que la 1A busca ser
un reemplazo inminente del ser humano, sino por el contrario, su principal finalidad es

complementar y expandir la habilidad humana, en lugar de restringirla o disminuirla.

El estudio «Big data and Al Executive Survey 2019», elaborado por NewVantage
Partners, en el que se realizd una encuesta a 60 empresas de la lista Fortune 1000, concluy6
gue 76.5 % de los ejecutivos consideraban que el big data o las grandes cantidades de datos,
y la inteligencia artificial se estan entrelazando; pues cada vez aumenta la informacién que
esta al alcance de las empresas, es por ello que se vuelve imprescindible la IA en las
organizaciones para poder encontrar patrones y darle sentido a los datos disponibles. De igual
manera, el 97.2 % de las compafias encuestadas esta invirtiendo en Big Data e iniciativas de
IA, con la finalidad de que puedan evolucionar y convertirse en empresas agiles y basadas en

datos. Y el 91.6 % esta aumentando su ritmo de inversion en Big Data e IA.

Es asi que queda demostrado que la IA serd, en los posteriores afios, una herramienta
muy Util o necesaria, y por qué no, tal vez hasta indispensable para que una empresa llegue

a ser exitosa.
5. Discusioén

De acuerdo con los aportes te6ricos que se presentaron anteriormente, se infiere que
uno de los temas que genera discusion es la automatizacién, debido a que, segin Wamba-
Taguimdije et al. (2020), en los ultimos afios se asigna y confia a las maquinas tareas mas

complejas, asimismo la IA se vuelve cada vez mas omnipresente en los contextos de gestion.

En este sentido, la IA toma un papel fundamental, ya que el gerente encargado se va
a encontrar frente a una decision importante: o seguir con la forma tradicional, en donde los
seres humanos son lo que deciden y se hace uso de los métodos ya conocidos, o decide
hacer uso de la |A para la toma de decisiones. La primera opcion parece ser la mas confiable
por ser la mas usada, adicionalmente los seres humanos tienen la capacidad de actuar
rapidamente frente a situaciones sin precedentes, algo que no podrian hacer las maquinas.

Por otro lado, utilizar la 1A en la toma de decisiones es algo novedoso, puesto que puede
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ofrecer mejores resultados en el dmbito de la gestién al ser las mismas maquinas las

programadas para desempefiar esta tarea.

Se considera que en un punto la automatizacién en la toma de decisiones se vuelve
un problema cuando se busca desplazar integralmente al hombre, lo que conllevaria a
diversas consecuencias. Tales como limitar la capacidad de los tomadores de decisiones, ya
que estos deben regirse a lo que la maquina predispone. Asi como lo menciona Skitka et al.
(2000) esto genera la disminucion de las capacidades, puesto que vuelve a los tomadores de
decisiones complacientes e irresponsables, generando pérdidas de las habilidades humanas
en las empresas (Endsley y Kiris, 1995).

Otra de las consecuencias que se considera que se suscitan por esta automatizacion
es la diferenciacion de informacion que manejan los que estan adaptados a esta digitalizacion
con los que carecen de conocimientos tecnoldgicos, lo que genera tensiones cuando hay
cambios en el tiempo (Smith y Lewis, 2011), estos cambios importantes hacen que las
soluciones automatizadas sean menos eficientes (Davenport y Kirby, 2016), lo que genera
gue algunos se logran adaptar y otros quedan desfasados ante esta velocidad de la

transformacion digital.

Existen varios ejemplos donde se refleja que el uso de la IA de manera desmesurada
puede conllevar a errores en la toma de decisiones. Tales como podria ser la implicacion de
la tecnologia en los procesos de eleccién de personas que puede conllevar a problemas
sociales. Como indica Daughtrty y Wilson (2018) estos problemas sociales en la toma de
decisiones se pueden visualizar en las entidades financieras al momento de otorgar un crédito
bancario, en muchas situaciones estas decisiones se realizan por procesos automatizados
que dan elegibilidad crediticia por origen étnico, género o cédigo postal, que en diversos casos
poseen sesgos de la maquina causados por datos ruidosos, errores estadisticos y / o
predicciones socialmente molestos, que a menudo conducen a una discriminacion nueva y
mas sistematica (Raisch y Krakowsk, 2020). Ademas de esto, las organizaciones con toma
de decisiones totalmente enfocadas a la automatizacion pueden ser objeto de manipulacion,
debido a la ética de disefio de los ingenieros informaticos que usan esto para su beneficio

empresarial.

Es asi que se sostiene la idea de que para una buena toma de decisiones es necesario
el uso de la inteligencia artificial, con una respectiva supervision, ya que, como lo afirman
(Davenport y Kirby, 2016: 21), esto podria otorgar resultados mejor analizados y menos

propensos a errores.

Se tomo la postura, entonces, de que la intuicion del ser humano y la gran capacidad

analitica de la inteligencia artificial no deberian operar de manera independiente, la toma de
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decisiones organizacionales se llevaria de mejor manera combinando estos dos enfoques,
debido a que se complementan entre si. Como afirma Martin (2009. p.6), los aspectos del
pensamiento tanto analitico como intuitivo, de forma aislada, son necesarios, pero no
suficientes para un rendimiento empresarial 6ptimo, de hecho, las empresas mas exitosas en

los préximos afios equilibraran el dominio analitico y la originalidad intuitiva.

Ante ello, se estima que la intuiciébn no puede funcionar, a menos que haya datos
disponibles para que el ser humano pueda procesar y combinar con la experiencia pasada
(como motor de la intuicién) junto con el andlisis basado en datos. Esto se respalda con la
postura anteriormente planteada por Simon, que no considera que la intuicién fuera irracional,
al contrario, la consideraba un método analitico racional, pero no consciente de toma de

decisiones.

Hay varios ejemplos de esta vision compartida. Reid Hoffman, presidente ejecutivo de
LinkedIn, dijo que los sistemas de inteligencia artificial permiten a los humanos tomar mejores
decisiones, ya que estos «pueden examinar grandes cantidades de datos para resaltar las
cosas Mas interesantes, en cuyo punto los gerentes pueden profundizar, utilizando la
inteligencia humana, para llegar a conclusiones y tomar acciones» (Hoffman, 2016). De igual
forma, los bots ahora detectan contenido inapropiado o controvertido en la web o en las redes
sociales al analizar y procesar terabytes de datos generados por el usuario, pero la decisién
final de eliminar publicaciones o videos en las redes sociales a menudo recae en los
trabajadores «detras de la cortina de la inteligencia artificial» que usa un juicio humano
superior (Gray y Suri, 2017). Esto ayuda a identificar qué factores deben estar en primer plano
en la recopilacion y el analisis de datos, que serd la tarea principal de las tecnologias

inteligentes.
6. Conclusiones

De acuerdo con los temas desarrollados, se concluye que en la actualidad la
inteligencia artificial es un instrumento que mejora y optimiza los procesos existentes, del
mismo modo su uso se esta incrementando y popularizando en las empresas. Asimismo, la
IA ayuda y facilita las elecciones en la toma de decisiones por medio de la creacion de

patrones establecidos frente a circunstancias o eventos que requieren decisiones.

Sin embargo, es importante mencionar que la Inteligencia Artificial sirve de ayuda,
Unicamente, frente a contextos ya conocidos, evaluados y analizados previamente; por lo que
frente a contextos que surgen subitamente, la mejor opcion es que el gerente encargado use
Su ventaja intuitiva para escoger de la mejor manera posible una solucion. Asimismo, se

espera que en un futuro la 1A logre desarrollar un mecanismo de anticipacion frente a nuevas
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y mas complejas situaciones, solo asi la IA podria actuar de forma independiente en la toma

de decisiones.

Por ende, se concluye que, en la actualidad, la IA debe ser usada como una
herramienta de apoyo y complemento en la toma de decisiones, y su uso debe ser supervisado
y evaluado constantemente por un personal capacitado para dicha funcién, y asi se tomen

mejores decisiones en la empresa del contexto actual, el cual esti en constante cambio.
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