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Resumen

Desde el punto de vista del usuario final, la llegada de la Inteligencia Artificial (IA) se
asocia con una mayor eficiencia y productividad en cualquier actividad profesional. Sin
embargo, la conexién o desconexion que pueden experimentar los recursos humanos
en relacion con las maquinas ha dado lugar a un interesante debate sobre la realidad de
la IA en el lugar de trabajo. Este articulo explora la ausencia de limites en los roles
profesionales y como la confusién, el estrés, el tecnoestrés e incluso el aburrimiento
son resultado de las actividades que los humanos se sienten relegados a realizar. A partir
de una revision de la literatura sobre Inteligencia Artificial en el lugar de trabajo, esta
investigacion plantea la generacion y comprension de competencias laborales y la
adaptabilidad como medidas necesarias en el lugar de trabajo. Asimismo, también se

plantean perspectivas de revision y futuras acciones para las organizaciones. La
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sobrecarga laboral y la calidad del trabajo son elementos centrales en la fusion entre los

colaboradores humanos y la IA.
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Abstract

From the point of view of the end user, the advent of artificial intelligence (Al) is
associated with greater efficiency and productivity in all professional domains. However,
the connection or disconnection that human workers can experience in relation to
their machine colleagues has given rise to an interesting debate on the reality of Al in
the workplace. This article explores the absence and permeability of role boundaries,
and the almost inevitable confusion, stress, techno-stress and boredom produced as a
result regarding the activities that humans feel relegated into performing. Based on a
review of the literature on artificial intelligence in the workplace, the generation and
understanding of employment skills, and adaptability as a necessary quality in the
workplace, the study proposes a series of changes and future actions for organisations

to achieve greater synergy between humans and machines.

Keywords: artificial intelligence, role conflict, well-being, efficiency, employment skills

1. INTRODUCCION

La relacion entre humanos y maquinas genera reflexiones sobre la capacidad de generar
sinergia, enfrentamiento o nuevas ldgicas de trabajo. El entorno laboral es un terreno
de variables personales, sociales y tecnoldgicas en el cual el advenimiento de un mayor
involucramiento de la Inteligencia Artificial (IA) propone dificultades, pero también la
posibilidad de una integracion (Wisskirchen et. al, 2017). Sin embargo, esta sumatoria
de fuerzas requiere claridad en cada rol de las personas y las maquinas involucradas;
frente a eso, este trabajo propone, primero, un campo de aclaracion de las expectativas
frente a la llegada de la IA -que en ocasiones se coloca como un reemplazo “libra por
libra” del trabajo humano- creando una confusién (Rouhiainen, 2018) que afectard a la
sinergia mencionada anteriormente.

Tras esta explicacion, vale la pena reforzar una claridad similar para el desempefio
laboral del humano. Esto se expresa en conocimientos, habilidades, competencias y
relaciones, a través de una propuesta multidimensional (Cruz, 2021); a su vez, permitira
entender cudles son las fuerzas con las que el perfil laboral enfrenta constantemente.
Como tercer campo de andlisis, el rol -sus conflictos- y el bienestar del trabajador se
estudian a partir de cémo la relacion con inteligencias artificiales puede generar: estrés,
aburrimiento o la derivaciéon de trabajos mondtonos (Nazareno y Schiff, 2021), frente

a la perspectiva de la posible efectividad y velocidad del trabajo mancomunado con
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maquinas y software. La incertidumbre y la falta de claridad aparecen como las
perspectivas que se tendran en el entorno laboral (Orgambidez-Ramos, Pérez-Morenoc
y Borrego-Alé, 2015). El trabajo finaliza con una discusion en cémo estas variables
muestran la comprension, todavia necesaria, en como se constituyen los roles de

humanos y maquinas, para asi plantear una relacion coordinada vy eficaz.

2. DESARROLLO DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL CAMPO LABORAL

La IA, como concepto general, trae consigo una determinada complejidad puesto que
el término puede aplicarse en distintas dreas y eso produce que sea, en diversos
contextos, dificil de definir. De todos modos, Rouhiainen (2018) propone una definicion
precisa de la IA y la plantea como “la habilidad de los ordenadores para hacer
actividades que normalmente requieren inteligencia humana” (p.17). Sin embargo, esa
definicién se complementa con lo siguiente: por un lado, la IA aprende datos y procesos
de tal forma que atraviesa por el proceso de toma decisiones como ocurre con un
miembro de una organizacion; por otro lado, el ritmo de trabajo, la cantidad de horas
que puede dedicar un dispositivo con base en IA vy el volumen de informacion que
maneja supera al que podrfa administrar un individuo bajo las mismas condiciones de
trabajo; finalmente, el error en las tareas es significativamente menor cuando se
compara con el desempefio laboral de una persona (Rouhiainen, 2018).

Este error puede encontrar claridad cuando la automatizacion relacionada al trabajo de
la IA se disgrega en cuatro elementos clave: produccién controlada por maquinas,
procesos mas cortos y mejor calculados, descentralizacion de la produccién y la
individualizacion de la produccion (Wisskirche, Biacabe, Bormann, Muntz, Niehaus, Soler
y von Brauchitsch, 2017). De hecho, las dreas tecnoldgicas de la IA comprenden algunas
ramificaciones. Para el andlisis de este articulo se utilizard como punto de discusién el
drea de los sistemas expertos. Estos son sistemas de cémputo que, a partir de
conocimientos iniciales, son integrados y aprendidos para imitar el proceso de
resolucién de problemas o tomas de decisiones de un individuo experto en el drea
(Giarratano vy Riley, 2001; Pandit, 2013 en Leyton, Rodriguez y Correa, 2014). La
implementacion de sistemas expertos tiene como objetivo consolidar procesos
industriales y administrativos de manera rapida y eficiente (King y Harmon, 1988). Por
lo tanto, sus aplicaciones en el dmbito laboral resultan atractivas para las organizaciones
que, en busca de adaptarse al entorno cambiante, estdn en constante renovacion.

La aparicién, auge, aplicacion y resultados de la IA en las organizaciones ha traido como
consecuencia que cada vez mds compafifas apuesten por incorporar esta tecnologfa a
sus procesos. En la actualidad, -independientemente de la rama a la que pertenezcan-
las organizaciones modifican sus estructuras, procesos y comportamientos internos
debido a la presencia de factores externos del entorno, tendencias y desarrollos
(Huczynski y Buchanan, 2013). La IA, sin duda alguna, es un desarrollo que tiene un

impacto en el desempefio de una organizacion.
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Desde el punto de vista administrativo, el cambio es una constante en las operaciones
de la organizacion. Por lo tanto, la generacién de una adecuada adaptabilidad a los
mismos permite que ésta sobreviva. Teorfas administrativas como la de contingencia
establecen que: el entorno, sus factores internos, retos, oportunidades o adversidades
determinan la estructura organizacional y sus estrategias; de tal modo que éstas puedan
constantemente configurarse de acuerdo a las nuevas exigencias ambientales (Gonzalez
Macfas, 2015). Segun lo planteado por Rudko, Bashirpour Bonab y Bellini (2021), la IA
surge como uno de los factores tecnoldgicos mds relevantes a nivel mundial del entorno
interno y externo de una organizacion. Por consiguiente, el adecuado equilibrio entre
las contingencias (en este caso la presencia de la IA en los procesos) y su estructura
organizacional permitirdn que la organizacion obtenga una ventaja competitiva
sostenible. Para Rudko, et al. (2021), solo cuando una estructura organizacional se
adapta bien a la contingencia de la IA es posible la viabilidad a largo plazo de la
organizacion.

Esta cuarta revolucion industrial, caracterizada por la integracion técnica de los sistemas
ciberfisicos en la produccion vy la logistica de las organizaciones, creard un ambiente
laboral en el cual “los empleados deben poder formar una unidad con maquinas y
algoritmos de apoyo y navegar comodamente en Internet y moverse con seguridad en
las redes sociales (...) el empleado también debe ser capaz de examinar las maquinas y
el software de forma critica” (Wisskirchen et. al, 2017, p.20). Esta sinergia requiere una
comprension significativa del rol que los humanos deben cumplir frente a estas nuevas
demandas laborales. Sera interesante entender primero cémo se construyen las
competencias, de manera general en el campo laboral, para luego relacionar estas
caracteristicas con el nuevo rol y sus retos frente a la introduccion de una novisima

realidad.

3. CONOCIMIENTOS, HABILIDADES, COMPETENCIAS Y RELACIONES

Desempefiar una labor particular genera una yuxtaposiciéon de elementos internos y
externos que eventualmente se convierten en un perfil profesional. En un primer
momento se puede revisar como la adaptacion estructural genera un nivel de
compresion sobre estas competencias. La integracion a un mercado laboral, la
adaptacién y transicion hacia futuras competencias, y la movilidad en vias de dmbitos
profesionales variantes son tres niveles concatenados respecto a la dindmica de un
trabajador frente a un escenario cambiante e incierto (Garcia Manjén y Pérez Lopez,
2008 p.10) como puede resultar enfrentarse a la IA. Otra visién serd mirar a estas
competencias como secuencias de un proceso que distingue no el fuero interno o
externo, sino las aplicaciones de cada una de las competencias; asi, se puede hablar de
Competencias Cognitivas, Personales, Sociales, Fticas y Metacompetencias, estas Ultimas
como las acciones alrededor de la especificidad de la profesion particular (Escudero
Mufioz, 2008). Adicionalmente, una vision alrededor del desempefio y proceso de una
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actividad es la que ofrecen Spyridou, Matsiola, Veglis, Kalliris y Dimoula (2013). Su
trabajo, enmarcado en la investigacién sobre periodismo arrojé una multidimension
interesante y Util para aplicar en una revision mds general, como la que se plantea en el
presente trabajo. El desempefio laboral se disecciona en una dimension cognitiva, en

una performativa y en una evaluativa.

Figura 1. Modelo de andlisis de ejercicio laboral (Fuente: Cruz, 2021)

Relaciones

Competencias

Audiencias

Acciones

Mercado

Elementos

profesionalizantes EXTERIOR

INTERIOR

Conocimientos

Aprendizaje formal
Valores

Habilidades

Con estas visiones, una aproximacion integradora (Cruz, 2021) puede plantear que no
solo las competencias deben entrar en juego, sino que, para poder entender el rol de
un profesional, es necesario mirar desde adentro a los conocimientos, como punto de
partida. De estos conocimientos -resultado del Aprendizaje formal y los Valores- se
pueden relacionar a las herramientas y entornos, que apelaran a las habilidades. Estas
Ultimas guardan una relacion multidimensional con los elementos profesionales, es decir
ciertas méaximas ontoldgicas que no cambian a pesar de las modificaciones tecnoldgicas
o histéricas. Las competencias entonces seran el resultado (como se puede ver en la
figura 1) de las habilidades y estos elementos propios de la profesién. Finalmente, y para
dejar mas claro en el entorno en el que se construyen los roles, las acciones -en distintas
redes- que un profesional desarrolla en una institucion, se acercan a las relaciones que
tendrd frente a factores externos, en este caso de andlisis: el mercado, el poder y el
publico (audiencia o grupo de interés).

Las competencias, conocimientos o habilidades muestran cémo el individuo genera una
preparacion para desempefiarse y, en casos mas profundos, evaluar en el campo laboral.
Sin embargo, el encuentro de actividades entre humanos y maquinas genera una
confusion en los objetivos propios y comunes, la revision a esta discrepancia en el rol y

lo que genera para el profesional se vuelve una tarea necesaria y urgente.
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4.ROL Y BIENESTAR A PARTIR DE LA INSERCION DE LA IA LABORAL

Uno de los cambios mas significativos que introduce la IA en el campo laboral se
relaciona con la proxémica entre mdquinas y humanos; por un lado, se puede hablar
de la separacion fisica entre la IA vy los humanos; por otro lado, los clientes o usuarios
de una organizacion pueden generar vinculos exclusivos con estas maquinas; y
finalmente, la IA se puede convertir en un socio y soporte del humano (Wisskirchen
et. al, 2017). Sobre esta colaboracién, se puede hablar de niveles de cooperacién,
simplificacién de trabajo, o integracion de diversos perfiles laborales.

Sin embargo, el principio de colaboracién y adaptacion del individuo a la presencia de
IA en sus labores dependerd de diversos factores. Pereira, Hadjielias, Christofi y Vrontis
(2021) sefialan que una visién holistica es necesaria para revisar el impacto de la IA en
el campo laboral. Se plantean seis espacios de andlisis: la planificacién del recurso
humano; el entrenamiento v el desarrollo del trabajador; la salud, seguridad y bienestar;
la gestion y evaluacion del desempefio; las relaciones laborales; v, el reclutamiento y la
seleccion. Este enfoque resulta notable en funcién de comprender cémo se mira al
fendmeno de la insercidon de una nueva dindmica en las relaciones laborales; el
trabajador estard enfrentado a la medicion de sus relaciones internas, interpersonales y
su desempefio de manera integral.

Este articulo aborda el andlisis del impacto de la IA en funcién de la salud, seguridad y
bienestar de los miembros de una organizacion. Para ello, resulta imprescindible
relacionar estos aspectos con el andlisis del rol que desempefia el recurso humano
frente a los cambios propuestos en el desarrollo de sus actividades por la presencia de
sistemas expertos.

En cuanto a la relacién del impacto de la IA en la salud de las personas se puede tomar
como referencia los estudios realizados sobre el efecto de la tecnologia en los distintos
espacios dentro de una organizacién. El andlisis mas frecuente esta alrededor de como
la tecnologia dentro de las organizaciones ha efectuado cambios positivos tanto para el
empleado como para la organizacién en si. Sin embargo, ese mismo horizonte de
discusiéon ha despertado también profundos debates sobre el impacto de la tecnologia
en el bienestar y la salud mental de los miembros de una organizacion.

El término tecnoestrés apela directamente al estudio de los resultados negativos en los
individuos frente al rdpido cambio tecnoldgico (Thomee et al, 2007 en Driscoll, Biron
y Cooper, 2009). Otros estudios sugieren que la motivacion, satisfaccion laboral y,
como consecuencia, la salud mental de los miembros de una organizacidon se ven
afectados desde distintas esferas debido a la insercion de |A o sistemas expertos en sus
actividades diarias debido a la simplificacién de procesos. La IA facilita el trabajo, pero
no necesariamente mejora la satisfaccion laboral de quien lo realiza; es decir, la
automatizacion reduce la dificultad del trabajo pero presenta, en su lugar, tareas
repetitivas, aburridas o insuficientemente desafiantes (Nazareno y Schiff, 2021). El

mismo estudio presenta un andlisis detallado del impacto de la IA en las organizaciones.
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Otro de sus hallazgos de Nazareno y Schiff (2021) plantea que inicialmente la
sustitucion de ciertas tareas dificiles por medio de la automatizacion reduce el estrés
de los empleados y también su percepcion sobre el control y monitoreo sobre su
trabajo; sin embargo, una vez que los nuevos procesos de automatizacion son
implementados, estos generan nuevas formas de control y vigilancia que monitorean el
comportamiento de los trabajadores, detonando nuevamente los niveles de estrés en
los empleados.

En segundo lugar, en este articulo se relaciona el impacto de la IA con la seguridad de
las personas, desde la perspectiva de la seguridad percibida por el miembro de la
organizacion frente a su estabilidad laboral dentro de la organizacion. Al estructurar un
rol se reduce la incertidumbre en el puesto de trabajo; sin embargo, esta accion puede
interrumpirse cuando existe conflicto, sobrecarga y/o ambigliedad de rol (Osca, 2012;
Osca, Gonzalez-Camino, Bardera y Peird, 2003 en Orgambidez-Ramos, et al,, 2015).
Por un lado, la ambigliedad de rol se refiere a las situaciones en las que una persona
opera bajo constante incertidumbre o falta de claridad respecto a sus tareas
(Orgambidez-Ramos, et al, 2015). Los dispositivos que operan con base en IA, como
se ha mencionado antes, desempefian actividades y tareas que -en otro momento-
fueron desarrollados por el recurso humano de una organizacion. Por lo tanto, de no
existir una adecuada planificacion del recurso humano y un claro proceso de desarrollo
y entrenamiento del trabajador en presencia de sistemas expertos de IA, el colaborador
de la organizacién tiende a experimentar esta ambigliedad. Entre otras consecuencias,
ésta ocasiona una reduccion del desempefio laboral puesto que el esfuerzo que, bajo
otras circunstancias, se deberfa invertir en la ejecucidon de una tarea, en medio de la
ambigliedad, esta se emplea en descifrar la incertidumbre que produce la falta de
informacién del puesto de trabajo (Diaz-Funez, Pecino y Mafias, 2016).

Por otro lado, el conflicto de rol emerge cuando las peticiones y demandas elevadas al
empleado son incompatibles entre si (Orgambidez-Ramos, et al, 2015). El individuo,
como parte de su naturaleza, desempefia distintos roles, con funciones distintas y con
expectativas especificas también. Normalmente, el conflicto de rol surge cuando las
presiones de uno de los roles ejercen presion sobre otros. Rau y Hyland (2002) sefialan
que al menos existen tres tipos de conflicto de rol: trabajo-familia, familia-trabajo y
trabajo-estudio. El conflicto de rol, a su vez, se presenta cuando la permeabilidad entre
roles es flexible. Dicho de otra manera, cuando no se pueden mantener los limites
entre un rol y otro. Esto maximiza la confusién de roles y sus costos asociados (Rau y
Hyland, 2022; Maitland y Thomson, 2014). Cuando esta permeabilidad se presenta, los
roles se desdibujan, lo que genera confusién y ansiedad acerca de qué rol debe
representarse en un momento especffico.

Finalmente, la sobrecarga de rol corresponde a las demandas excesivas para el
colaborador de una organizacion (Orgambidez-Ramos, et al, 2015). La sobrecarga

puede venir desde el interior de la organizacion, asi como de los roles no laborales del
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miembro de la organizacion. La experiencia subjetiva de estrés o insatisfaccion se
manifiestan por problemas con el tiempo, horarios de los roles laborales y familiares,
asi como la cantidad limitada de energla para cumplir con multiples exigencias
(Guerrero, 2003). Del mismo modo, esto genera una sensacién de insatisfaccion y

desmotivaciéon laboral.

5. RESULTADOS

La perspectiva puede convertirse en la clave para entender las distintas realidades de la
aplicaciéon de inteligencia artificial en el campo laboral. Por ejemplo, desde la visién de
la organizacion se pueden prever beneficios relacionados a una mayor produccion, con
procesos menos largos, con cdlculos mds exactos y actividades mejor diagramadas,
siempre en funcién de que varios aspectos se podran ejecutar a partir de la velocidad
de cémputo de las IA. Este beneficio apela directamente a la variable de Productividad.
Por otro lado, las organizaciones -como entidad que agrupa individualidades- se han
adaptado a la presencia de las IA; sin embargo, los cambios se sugieren mas constante.
Las organizaciones deberan aprender a reconfigurarse y madurar ante estas exigencias
del ambiente laboral; la variable entonces se refiere a la Adaptabilidad.

Desde la perspectiva de los trabajadores, de todas las dreas que tengan relacion directa
o indirecta con IA, estos deberan replantearse su rol en la organizacién; de seguro esta
redefinicion deberd plantearse primero a partir de politicas de los sitios de trabajo. Sin
embargo, la autoevaluacién y mapeo dentro de la organizacién sera clave para que los
empleados encuentren que el movimiento sufrido ante la llegada de las IA es mas que
un desplazamiento, sino una recolocacion de lo que la institucion requiere de cada uno
de los perfiles. A esta perspectiva la podemos relacionar con el Posicionamiento. Esta
revision al rol puede encontrar una base en el reconocimiento de las competencias del
perfil, es decir, definir cudles son las acciones y responsabilidades con las que se puede
identificar un trabajador en particular; asi, tanto los empleados como las organizaciones
pueden encontrar mayor eficiencia frente a los cambios generados por las IA.

La tercera perspectiva serd la del desarrollo particular de las actividades del trabajador,
ha quedado planteado que las IA actian de manera efectiva en varios campos pero que
el aporte del humano puede verse disminuido, pero sin generar alivio, sino mas bien un
tecnoestrés. Esta realidad puede encontrar asidero en que, por un lado, los procesos
no desaparecen por completo, pero si se simplifican, muchas veces sin una claridad para
los humanos. Adicionalmente, los problemas de bienestar laboral obedecen a que el
monitoreo del trabajo de las IA se debe mantener y las acciones que quedan
“disponibles” pueden resultar aburridas y repetitivas. Esta variable puede entenderse
como la Coordinaciéon necesaria en los procesos, pues la reparticion de actividades no

siempre conduce a un equilibrio o a acciones complementarias.
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6. CONCLUSIONES

Finalmente, la sobrecarga laboral corresponde a las demandas excesivas para el
colaborador de una organizacion y esto puede influir en el ambiente de trabajo. En
primera instancia, queda claro que el uso de las IA en las diversas organizaciones sf
generara una ambigliedad y confusién en el rol de los trabajadores.

La inclusion de nuevas tecnologfas siempre ha gestado momentos de crisis y adaptacion.
En las primeras revoluciones industriales, el humano encontraba mas herramientas, sin
embargo, la cuarta revolucion industrial plantea el desentendimiento total de ciertas
partes del trabajo, lo cual es nuevo. La incertidumbre generard malestar y poca
cohesion. Es en ese aspecto en donde se debera trabajar para sumar esfuerzos de
planificacion y ejecucion por parte de ambas fuerzas laborales, con competencias
reconocidas y roles mejor definidos.

Se puede presumir, por ejemplo, que la sobrecarga laboral sf es una condicién que se
puede mejorar a partir de una division coordinada de trabajo. Las IA se plantean, sin
duda, como un salto de calidad en las actividades laborales. Esta sana delimitacion -o
permeabilidad de roles- puede ofrecer claridad en cémo la unién del rol humano v el

rol de las IA se apoyan mutuamente.
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