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PARTE 1

​TODO LO QUE YO NO TENÍA QUE HACER
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La primera vez que mi copia respondió un correo por mí, tardé más en revisar su respuesta de lo que habría tardado en escribirla desde cero. No porque estuviera mal; al contrario, ese fue el problema, estaba demasiado bien. Era un mensaje sencillo de uno de nuestros clientes habituales. Habían tenido una incidencia con una entrega, querían confirmar si una modificación que habíamos acordado la semana anterior seguía prevista para el lunes y pedían una respuesta antes del final del día.

Yo llevaba trabajando con ellos casi nueve años. Sabía quién necesitaba realmente una explicación y quién simplemente quería una confirmación rápida para poder reenviarla internamente. Sabía qué información convenía dar y cuál era mejor no incluir todavía. También sabía que, si utilizaba demasiadas palabras, parecería que existía un problema mayor del que realmente había. Normalmente habría contestado en tres o cuatro minutos. La copia tardó menos de cinco segundos.

Leí el mensaje y después lo volví a leer. Había utilizado prácticamente las mismas frases que habría utilizado yo. No exactamente, pero lo suficiente. Confirmaba el lunes, mencionaba el cambio que ya habíamos acordado y añadía una frase breve para dejar claro que no era necesario que el cliente hiciera nada más. Terminaba, además, como terminaba yo casi siempre ese tipo de correos. Podía modificarlo, cambiar una palabra o añadir otra. Lo hice, no porque fuera necesario, sino porque creo que simplemente me resultaba extraño pulsar «Enviar» sin haber escrito nada.

La empresa llevaba varias semanas hablando del programa. Al principio todos lo llamábamos de maneras distintas: asistente, copia, duplicado. Algunos simplemente decían «la IA». El nombre oficial era más largo y bastante menos útil, así que nadie lo utilizaba fuera de las presentaciones.

La idea era sencilla. No se trataba de una herramienta genérica a la que uno pudiera preguntarle cualquier cosa: cada empleado tenía la suya. Durante un periodo inicial, el sistema observaba cómo trabajabas. Leía los correos a los que tenía acceso tu cuenta, asistía a reuniones, analizaba documentos y veía qué tareas resolvías primero, qué preguntas hacías, cómo respondías a determinados clientes, cuándo pedías aprobación y cuándo decidías por tu cuenta.

La empresa repetía mucho una frase durante aquellas primeras semanas: la copia no estaba diseñada para sustituir al trabajador, sino para liberarlo de todo aquello para lo que ya no hacía falta que pensara. No sonaba mal, yo llevaba casi veinte años trabajando en el mismo sector, doce de ellos en aquella empresa. No tenía un puesto especialmente importante: no dirigía un departamento ni tomaba decisiones que pudieran cambiar el futuro de la compañía. Me ocupaba de varias cuentas, coordinaba problemas entre clientes y equipos internos, preparaba propuestas, revisaba incidencias, participaba en demasiadas reuniones y contestaba una cantidad absurda de correos.

Había cosas que sabía hacer porque las había aprendido y otras que sabía hacer simplemente porque llevaba demasiado tiempo haciéndolas. Si un cliente escribía con cierta urgencia, podía distinguir bastante rápido si realmente tenía un problema o si solamente estaba intentando que su asunto pasara por delante de los demás. Si un compañero de operaciones utilizaba determinadas palabras en un mensaje, sabía que probablemente necesitaba una respuesta antes de media hora, aunque no hubiera escrito «urgente».

Conocía los pequeños márgenes que no aparecían en ningún procedimiento. Sabía qué excepciones podían hacerse, a quién había que consultar, qué podía decidir yo y qué debía dejar por escrito. También sabía qué cosas eran importantes y cuáles parecían importantes, pero podían esperar hasta el día siguiente. Nada de aquello me hacía especial. Le pasaba a cualquiera que llevara suficiente tiempo en un trabajo. Por eso pensé que el duplicado podía ser útil. Había partes de mi jornada que no necesitaban veinte años de experiencia; necesitaban veinte años de experiencia para saber que no necesitaban veinte años de experiencia.

El sistema empezó de manera bastante limitada. Durante los primeros días no hacía nada sin enseñármelo: clasificaba correos, señalaba cuáles consideraba prioritarios, preparaba borradores, resumía reuniones y extraía tareas pendientes. A veces acertaba y a veces no, yo corregía. Si marcaba como urgente algo que podía esperar, cambiaba la prioridad. Si redactaba una respuesta demasiado formal para un cliente con el que llevaba años trabajando, la suavizaba. Si incluía una explicación innecesaria, la eliminaba. Cada corrección se incorporaba al aprendizaje. Eso también nos lo repetían: no había que pensar en los errores como errores. Eran entrenamiento.

Durante las dos primeras semanas corregí bastante; durante la tercera, menos. Al final del primer mes empecé a notar que la copia ya no se limitaba a imitar frases, había aprendido cosas bastante más pequeñas. Sabía que los viernes por la tarde prefería no abrir temas nuevos, salvo que fueran imprescindibles. Sabía que a uno de nuestros clientes no le gustaban los correos largos y que otro necesitaba que cualquier cambio quedara explicado con detalle porque siempre reenviaba mis mensajes a cuatro personas distintas. Sabía que, cuando escribía «lo reviso y te digo algo», normalmente significaba que iba a consultarlo con otra persona antes de responder, no que todavía no hubiera entendido el problema.

Empezó también a preparar mis reuniones. No solo colocaba los documentos relacionados: me entregaba una página con lo que probablemente iba a necesitar. Últimos correos, decisiones pendientes, problemas abiertos y quién había dicho qué la última vez.

Al principio me parecía excesivo. Después dejé de entrar a una reunión sin mirarlo. Había pasado años haciendo exactamente eso por mi cuenta: abrir el calendario, buscar el último correo, intentar recordar de qué habíamos hablado y preguntar a alguien si aquel problema ya se había resuelto. La copia lo reunía todo antes de que yo lo pidiera. No me hacía mejor en mi trabajo, me evitaba tener que prepararme para hacer mi trabajo, la diferencia era bastante grande. También empezó a resumir llamadas. Aquello fue probablemente lo que más agradecí al principio, siempre había odiado terminar una reunión y tener que dedicar otros diez minutos a escribir qué se había acordado, quién tenía que hacer qué, qué fechas habíamos mencionado y qué punto había quedado abierto.

El duplicado lo hacía automáticamente. Yo revisaba el resumen, la mayor parte de las veces no cambiaba nada y después enviaba las tareas a quien correspondiera. Durante años había tenido la sensación de que una parte considerable de mi trabajo consistía en registrar el trabajo que acababa de hacer. Aquello desapareció casi de golpe.

Al cabo de unas semanas nos habilitaron una función nueva: la copia podía asistir a determinadas reuniones en nuestro lugar. No a todas. El sistema clasificaba cuáles eran aptas dependiendo de quién participaba, del tipo de información que podía discutirse y del nivel de decisión requerido.

La primera vez que lo hice fue con una reunión interna que se repetía todos los martes. Duraba cuarenta y cinco minutos y normalmente yo hablaba menos de cinco. Un responsable repasaba los problemas de la semana, cada equipo explicaba lo suyo y casi siempre salíamos con la misma cantidad de trabajo con la que habíamos entrado.

Acepté que el duplicado asistiera. Durante esos cuarenta y cinco minutos terminé una propuesta que llevaba dos días retrasando. Después abrí el resumen: había tres puntos relevantes para mí y tardé menos de dos minutos en leerlos.

La semana siguiente hice lo mismo. Después, con otra reunión, y con otra. Nunca dejé de asistir a las importantes. Eso era algo que yo mismo decidía. Si había una negociación complicada, estaba yo; si el cliente quería revisar resultados, estaba yo; y si podía aparecer un problema que requiriera tomar una decisión importante, también estaba yo. Pero había muchas reuniones en las que mi presencia consistía en escuchar información que podía leer después.

La copia podía hacer exactamente eso y no se distraía. No miraba el correo mientras alguien hablaba, no empezaba a pensar en otra cosa ni llegaba tarde porque la reunión anterior se hubiera alargado. Grababa lo relevante, lo relacionaba con información anterior y después me lo entregaba ordenado.

Empecé a recuperar horas. Al principio las llené con más trabajo. Era casi automático: si una reunión desaparecía de mi calendario, aprovechaba para contestar correos; si la copia preparaba un documento, utilizaba ese tiempo para revisar otro; si me ahorraba media hora por la mañana, intentaba adelantar algo de la tarde. Creo que muchos hicimos lo mismo. Por eso las primeras métricas fueron tan buenas.

La empresa empezó a enviar informes semanales sobre el uso del sistema. No con nombres, al menos no al principio. Mostraban cuánto tiempo se había liberado, cuántas reuniones habían podido delegarse, cuántos correos habían sido preparados automáticamente y cuántas horas se habían ahorrado entre todos. Los números eran enormes.

En las reuniones generales se hablaba de eficiencia, de modernización, de adaptación y de aprender a utilizar las nuevas herramientas en lugar de resistirse a ellas. Yo estaba de acuerdo, aunque había compañeros que desconfiaban. Algunos no querían dejar que la copia respondiera nada; otros desactivaban funciones. Un compañero de mi equipo seguía escribiendo todos sus correos desde cero, aunque el sistema ya le hubiera preparado un borrador. Decía que tardaba más corrigiendo el tono. Yo le dije que eso era porque no lo dejaba aprender. Si corregía veinte veces, quizá la veintiuna ya no tendría que hacerlo. Fue exactamente
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