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2.000 clientes sin conexión.

Solo 300 pueden recibir atención humana inmediata.

¿Quién primero?



SARA Teletrabaja 1.200 €/año 45 min sin servicio

ELENA Monitorización médica 480 €/año +60 min sin servicio

DAVID Empresa premium 18.000 €/año 72 % riesgo de fuga

¿A quién atenderías primero?

Perfil Rentabilidad Lo que está en juego

Inspirado en artículo de Hamilton Mann



RENTABILIDAD →   DAVID

VULNERABILIDAD →   ELENA

CONFIANZA →   SARA



No deciden los datos.
Decidimos nosotros.



¿NOSOTROS?



LOS DIST INTOS «NOSOTROS»

DIRECCIÓN el propósito

NEGOCIO los resultados

TECNOLOGÍA la eficiencia y cómo llevarlo al algoritmo

MANDOS INTERMEDIOS los incentivos

PERSONAS la conveniencia



¿Y si, en realidad, no somos nosotros?

¿Y si no estamos enseñando nuestra cultura?

¿Y si estamos adoptando la de otro?



«Cliente en el centro» →   ¿qué cliente? ¿el rentable o el vulnerable?

«Personas primero» →   ¿antes que la eficiencia? ¿y que el trimestre?

«Diversidad» →   ¿qué perfil premiamos? ¿el diverso o el de siempre?

«Autenticidad» →   ¿siempre? ¿también cuando cuesta un cliente?

LO QUE DECIMOS LO QUE CODIFICAMOS



¿Qué decide cuando dos valores chocan?

CRITERIO



Antes, desviarte de la cultura era un 
incidente.
Ahora es la política de la empresa.



Le enseñas un criterio a la IA
A tu gente le pagas por el contrario.



Medimos lo inmediato: productividad, 
eficiencia, crecimiento.

Y, sin verlo, construimos la organización
del futuro.



GOBERNAR LA IA

LEGITIMIDAD ¿Quién decide qué debe importar?

CONVERSIÓN ¿Se ha convertido bien en sistema?

SEGUIMIENTO ¿Sigue aplicándose el criterio acordado?

VIGENCIA ¿Sigue siendo el criterio correcto?



Gobernar la IA
no es gobernar una tecnología.

Es gobernar el criterio
que convertimos en sistema.



La IA ya está aprendiendo una 
cultura.
La cuestión es si es la que 
queremos enseñarle.



Muchas gracias


