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			Prólogo

			La pregunta de una niña

			Una noche de invierno de 2024, mientras me hundía en mi sillón, con la mirada perdida en el techo, llegó mi hija menor, con sus once años y una mirada curiosa.

			—Papá, ¿qué haces exactamente en tu trabajo ahora? —me preguntó.

			Le respondí riendo que dirigía Konecta, una gran empresa que ayuda a otras empresas a comunicarse con sus clientes.

			—Ya sabes, como tú cuando envías un mensaje a tus amigos por WhatsApp o cuando dejas un comentario en Insta —añadí para que lo entendiera bien—. Pero nosotros ayudamos a las grandes marcas a hacerlo en todos los canales: por teléfono, por correo electrónico —ella se rio a carcajadas porque, para ella, ya nadie se comunica así— y, por supuesto, en las redes sociales, ¡en cualquier lugar donde a la gente le guste expresarse!

			Me miró con el rostro muy serio y los ojos entrecerrados.

			—¿Y la IA no podría hacer eso? —preguntó.

			En ese momento sonreí. No era una simple pregunta infantil. Es la pregunta que todo el mundo se hace. La pregunta que recorre los pasillos de los consejos de administración, la que sacude los mercados y la que inquieta a los empleados. En ese instante apareció de forma directa, sin rodeos y despojada de cualquier jerga. La pregunta que me persigue a mí, como consejero delegado y responsable de la empresa. Entonces mi sonrisa se congeló. La pregunta clave… y para la que solo tengo una respuesta parcial.

			Pensé en todos esos oficios que creíamos invencibles e inquebrantables hasta hace muy poco tiempo. Los desarrolladores de software, los famosos programadores que generan miles de líneas de código cada día —una población que hoy se acerca a los 47 millones de personas—, se enfrentan ahora al impacto de la inteligencia artificial generativa (GenAI), que, a través de multitud de plataformas, puede generar automáticamente hasta el 80 % de su código.

			Los analistas financieros también están viendo cómo bancos, consultoras y fondos de inversión sustituyen parte de su trabajo por sistemas de IA extraordinariamente potentes. Estos jóvenes profesionales, a menudo con un máster y una enorme motivación, pasaban sus días recopilando datos, construyendo modelos de previsión y redactando informes. Tareas que, aunque requerían rigor y concentración, eran en gran medida repetitivas.

			Hoy, un modelo de IA, incluso gratuito y de libre acceso, puede analizar millones de datos en pocos segundos, detectar tendencias imperceptibles para el ojo humano y redactar síntesis complejas. Es la esencia misma de la profesión la que se ve afectada, llevando a muchas empresas a preguntarse si necesitan un ejército de perfiles junior o un único algoritmo extremadamente eficiente.

			El papel de los analistas no desaparece, pero se redefine, exigiendo ahora creatividad, estrategia y capacidad de interpretación más que recopilación de información.

			En mi sector, hace unos años se pensaba que era imposible automatizar la experiencia del cliente, que consiste en poner a personas en contacto para crear valor. Hoy compruebo que la IA ya es capaz de reproducir prácticamente cualquier idioma humano, con todos sus matices y acentos, analizar millones de datos en un abrir y cerrar de ojos y organizar unas vacaciones completas en cualquier lugar del planeta en función de tu presupuesto.

			Y la máquina nunca duerme, nunca se equivoca. O al menos eso es lo que nos venden.

			—¿Qué pasa? Papá, estás raro… —me dijo ella, tirándome de la manga.

			Me incliné hacia ella.

			—Puede que sí, cariño. Pero no como nosotros lo hacemos. Mi trabajo es mostrar la diferencia.

			Ella ladeó la cabeza.

			—¿Qué diferencia?

			—Bueno… —busqué mis palabras—. Un día te dirás: “Necesito hablar con alguien”. No con una voz de robot —ya sabes, esa voz perfecta, sintética y sin emoción—, sino con una persona. Con sus dudas, con su voz que tiembla un poco, con su manera de encontrar las palabras adecuadas. La IA responde. Un ser humano comprende y escucha. Te responderá porque habrá entendido tu problema. La IA puede imitar un chiste, pero nunca sabrá cuándo es el momento adecuado para hacerlo.

			Hice una pausa.

			—La IA no tiene miedo. Tampoco tiene esperanza. Esa es la diferencia. Estamos aquí para escuchar el miedo y dar esperanza.

			Ella asintió con una gran sonrisa. Había comprendido. No hacían falta más palabras.

			Yo había encontrado el punto de partida de mi libro.

			――――――――――

			El miedo y la esperanza no son conceptos abstractos. Son las dos caras de una misma moneda: la de la transformación que vivimos hoy.

			Durante décadas, el mundo de los negocios se construyó sobre un modelo simple: la globalización, la búsqueda de mano de obra cada vez más barata y una regulación insuficiente. Ese modelo alimentó nuestro crecimiento. Diversos líderes empresariales han señalado recientemente que estamos asistiendo al final de una etapa.

			Las empresas apostaban por personas sin experiencia mediante programas de formación, planes de desarrollo profesional y estabilidad laboral. Pero hoy la promesa de la IA ofrece nuevas alternativas para realizar tareas que antes dependían exclusivamente de las personas.

			La concentración del mercado ha reforzado la capacidad de influencia de las grandes empresas. La incertidumbre económica les ha servido de protección. Cuando una organización puede imponer sus condiciones, la lealtad deja de ser un valor estratégico.

			Hoy, América y Asia se encuentran inmersas en una carrera tecnológica por la soberanía. No es una guerra de misiles y cañones, sino de algoritmos y datos que permitirán mañana dirigir misiles y cañones de forma autónoma.

			En Estados Unidos, la respuesta es simple: liberar la innovación del sector privado, apostar por los gigantes tecnológicos y dejar que el mercado marque el ritmo.

			En Asia, y especialmente en China, la estrategia está dirigida desde el Estado, con inversiones masivas y objetivos claros de liderazgo tecnológico.

			Europa, por su parte, intenta regular como puede aquello que todavía no comprende por completo, mediante iniciativas como el AI Act (2024) y los debates sobre ética tecnológica, con el riesgo de quedarse rezagada en esta carrera mundial.

			La IA es la punta de lanza de esta transformación.

			El modelo está cambiando: ya no se trata de aprovechar las debilidades de un mercado, sino de generar ventaja competitiva mediante la innovación. El valor ya no reside únicamente en el coste de la mano de obra, sino en la capacidad de desplegar inteligencia artificial de forma eficaz.

			La IA se convierte así en uno de los principales motores de la competitividad futura.

			Un modelo de crecimiento basado en la explotación, la debilidad regulatoria y una globalización poco controlada se está agotando. Y nosotros, los empresarios de todos los tamaños, estamos en primera línea ante esta transformación.

			Sin embargo, en este contexto geopolítico existe un gran punto ciego. El silencio que rodea a los principales afectados: los empleados.

			Hablamos de miles de millones de dólares, de algoritmos, de beneficios para los accionistas y del éxito de los innovadores.

			Pero ¿quién habla de quienes se levantan cada mañana para desempeñar un trabajo que la máquina amenaza con transformar?

			¿Quién da voz a quienes, en el fondo, son el alma de nuestras empresas?

			El ser humano se ha vuelto invisible en el gran panorama técnico y económico.

			Existe una tensión silenciosa entre la transformación tecnológica y la transformación humana.

			El progreso lo amplifica todo. Incluso aquello que preferimos no ver.

			Construimos el teléfono móvil para conectarnos. Y terminamos perdiendo presencia. Creamos la compra en un clic para ganar comodidad y obtuvimos el sobreconsumo. Diseñamos plataformas sociales para crear comunidad… y multiplicamos la comparación constante.

			Nada de esto nace de la mala intención. Todo surge de nuestra incapacidad para prever las consecuencias.

			La velocidad del cambio ha reducido drásticamente el tiempo entre una decisión y sus efectos. Lo que antes tardaba décadas ahora ocurre en pocos meses.

			Intentamos gestionar un cambio exponencial con un pensamiento lineal.

			El ritmo de la tecnología no hace más que ampliar la distancia. Dentro del ecosistema tecnológico celebramos la abundancia, mientras fuera aumenta la ansiedad ante futuros cada vez más inciertos.

			No se trata de ignorancia, estamos condicionados para no ver y la ceguera es uno de los mecanismos del progreso moderno.

			El peligro no es el cambio en sí, sino nuestra incapacidad para anticipar sus consecuencias antes de que se agraven.

			¿Quién decide qué consecuencias importan?

			Ya no dirigimos. Solo aceleramos y el progreso sin visión no es sabiduría. Es simplemente velocidad.

			¿Qué dirá la historia de aquello que vimos venir y no intentamos evitar?

			Este libro es una respuesta a mi hija pequeña y también a los empleados de la empresa que dirijo. A todos aquellos que se preocupan por el impacto de la inteligencia artificial en su trabajo.

			Expresa mi rechazo a un discurso deshumanizado y mi compromiso personal de asumir mi responsabilidad.

			No puedo aceptar que la conversación sobre la IA se desarrolle sin escuchar la voz de quienes viven esta transformación en primera persona.

			Mi intención es sencilla: explicar, transmitir y compartir mi experiencia, con humildad, para contribuir a una mejor comprensión colectiva.

			No existe una solución mágica ni una fórmula predeterminada. Pero, como dirigente, me niego a permanecer pasivo.

			Esta historia es la de una misión casi imposible: proteger a la empresa y a sus empleados frente a una amenaza invisible sin caer en el fatalismo ni en el pánico.

			Estoy convencido de que no solo debemos afrontar esta incertidumbre, sino aprender a convivir con ella.

			Mi oficio, mi naturaleza, no consiste en evitar el miedo, sino en mirarlo de frente para transformarlo en esperanza. La IA es una prueba, una disrupción sin precedentes.

			Pero también es una oportunidad para hacerlo mejor, para ser más humanos y para centrarnos en aquello que nos hace realmente irreemplazables.

			Este libro no es un manual de supervivencia, sino el relato de una exploración de la tensión entre el mundo que conocemos y el que está llegando.

			Es la exploración de un miedo y la invitación a una esperanza: la de la diferencia que solo un ser humano puede marcar.
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			El choque invisible

			Me forjé desafiando lo que parecía evidente. Muy pronto aprendí a avanzar cuando el camino aún no estaba trazado, a encontrar mis propias referencias y a tomar decisiones que nadie me había aconsejado. Comprendí que el punto de partida no determina el destino. Lo condiciona, por supuesto, deja huellas, pero no lo decide. Y cuando te niegas a aceptar los límites que otros consideran inevitables, desarrollas una fuerza poco común: la voluntad.

			He conservado ese carácter con el paso de los años. Me acompaña en mi manera de dirigir, de aprender, de construir y de tomar decisiones. Y, sobre todo, me ha enseñado algo importante: el mundo no avisa cuando está cambiando. Simplemente cambia, y tú debes cambiar con él.

			Si hoy hablo de inteligencia artificial no es porque sea un tema de actualidad. Hablo de ello porque mi trayectoria profesional y mi vida actual me han llevado hasta aquí.

			Dirijo una empresa cuyo activo más valioso es también el más frágil: la relación humana. La voz, la confianza, la capacidad de escuchar, los matices. Sin embargo, desde hace tres años algo ha cambiado. La IA ha entrado en nuestro día a día a una velocidad que pocos imaginaron. No llamó a la puerta. Ya está aquí. Está presente en nuestras herramientas, en nuestras profesiones, en nuestros hábitos, en la forma en que los clientes se comunican con nosotros y en la manera en que los empleados afrontan sus dudas.

			Pienso a menudo en una idea. Hay personas que se hunden cuando llega el cambio y otras que buscan la forma de salir adelante. ¿Por qué yo? ¿Por qué conseguí avanzar cuando tantos otros se quedaron atrás?

			No tengo una respuesta definitiva. Pero sospecho que se encuentra en algún lugar de mi historia: en los obstáculos con los que me encontré, en los libros que leí, en las decisiones que tomé contra la corriente y en los lugares que terminé ocupando cuando nadie esperaba verme allí.

			Entonces cierro los ojos y vuelvo atrás para recorrer de nuevo el camino.

			EN LA ESCUELA DE LA VIDA

			Vuelvo a pensar en mi padre, un domingo de mi infancia, reparando un enchufe. Me hablaba, sin mirarme, del albergue donde dormían cuatro personas en una habitación minúscula. Del frío, del ruido y de la fábrica. Hablaba sin quejarse, como quien relata un hecho. Sin embargo, en aquella historia sin resentimiento, yo percibía algo especial: una fortaleza serena. La capacidad de mantenerse en pie donde otros se habrían rendido. Ese día comprendí que aquella fuerza no era una pose, sino una forma de protegerse frente a la vida; y que algún día tendría que estar a la altura de ella.

			Después pensé en mi madre. A los dieciséis años dejó atrás Marrakech, las películas indias y sus sueños de dedicarse a la costura para encontrarse casada en un pueblo de montaña, sola, embarazada y sin puntos de referencia. Y, aun así, resistió. No mediante la rebeldía, sino construyendo silenciosamente su propio espacio de libertad. Ella me enseñó que es posible seguir soñando incluso cuando todo parece empujarte a renunciar, y que el silencio también puede ser una forma de resistencia.

			Nací en las montañas del Medio Atlas. Sin electricidad, vivíamos al ritmo del sol. Sin agua corriente, íbamos a buscarla dos veces al día a una fuente cercana, utilizando una mula para transportarla. Mi primer recuerdo es el de un hospital ambulante gestionado por monjas católicas francesas en las montañas donde vine al mundo. Después llegaron los juegos con mis primos, corriendo por los campos sin preocupaciones, pese a las dificultades de la vida cotidiana.

			Más tarde llegué a Marrakech, donde viví en casa de mi abuela, en plena medina. Mi tía vendía pan en la plaza Jemaa el-Fna: unos cincuenta panecillos colocados sobre una tela de cuadros azules y vendidos por unas pocas monedas. Allí vi por primera vez a turistas procedentes de otros países, rostros distintos a los que estaba acostumbrado. Fue mi primera ventana hacia un mundo más amplio.

			Mi padre ya se había marchado. Como muchos hombres de su generación, se instaló en los albergues de Vénissieux, cerca de Lyon. Había sido contratado primero por Berliet y después por Renault para trabajar en la fundición de Saint-Priest. Tenía un objetivo muy claro: ahorrar dinero para reunir a la familia y ayudar económicamente a quienes habían permanecido en Marruecos.

			Un día regresó a Marrakech conduciendo un Renault 12 blanco.

			—Preparad las maletas. Nos vamos a Francia, a Lyon, a nuestra nueva casa.

			Yo tenía cuatro años.

			Viajamos prácticamente sin detenernos desde Marruecos hasta Saint-Chamond. Recuerdo aquella partida como si hubiera ocurrido ayer. La voz de mi padre sonaba más a decisión que a invitación. Era la promesa de una nueva vida cuyo alcance yo todavía no podía comprender.

			Recuerdo el coche cargado de maletas, abandonando la ciudad al amanecer. La luz del sol se reflejaba en el parabrisas mientras los paisajes cambiaban lentamente ante mis ojos. El calor seco de Marruecos iba dando paso a horizontes más fríos y desconocidos.

			Dentro del vehículo, el olor a gasolina se mezclaba con el cuero desgastado de los asientos y con las conversaciones interrumpidas de mis padres. El motor rugía sin descanso mientras un pequeño ventilador conectado al encendedor intentaba aliviar el calor.

			Yo observaba el mundo a través de la ventanilla sin entender realmente qué estaba ocurriendo.

			Las noches parecían interminables. Estaban marcadas por las paradas en las gasolineras, los suspiros de mi madre y la concentración absoluta de mi padre al volante.

			Aún no sabía que aquel viaje iba a trazar una frontera invisible entre dos etapas de mi vida: la de mi infancia marroquí, rodeada de familia, afecto, colores y ruido, y la del exilio, llena de incógnitas y obstáculos por superar.

			Cuando finalmente llegamos a Saint-Chamond fue como aterrizar en otro planeta. El gris industrial, el frío que mordía la piel y el silencio de los edificios contrastaban con la energía y el bullicio de Marrakech.

			Comencé allí mi vida escolar.

			Todavía recuerdo mi bata azul. Era igual que la de los demás niños y, sin embargo, yo me sentía completamente distinto.

			El francés era para mí un muro difícil de atravesar. Las palabras de las maestras llegaban a mis oídos, pero se escapaban antes de que pudiera comprenderlas. Recuerdo el murmullo constante del aula, las risas que no entendía y las instrucciones que parecían dirigirse a todos menos a mí.

			Aquel muro fue cayendo poco a poco, palabra a palabra, gracias a la perseverancia que tienen los niños cuando se enfrentan a algo nuevo.

			Con el tiempo, la lengua se convirtió en mi herramienta, en mi refugio y en una de mis mayores fortalezas.

			Los sábados de aquellos primeros años, mientras otros niños se quedaban en casa viendo dibujos animados, yo regresaba a la escuela. Abrían las aulas para los hijos de inmigrantes que necesitábamos aprender francés.

			No había mochilas nuevas ni cuadernos llamativos. Solo copias de carbón con su olor característico, bolígrafos demasiado cortos y profesores cansados que dedicaban generosamente su tiempo a ayudarnos.

			Recuerdo la luz que entraba por los grandes ventanales. Una escuela vacía tiene un sonido especial. Cada paso resonaba en los pasillos y cada movimiento parecía amplificarse.

			Fue allí donde terminé dominando el francés.

			Mientras los demás descansaban, yo seguía avanzando. Muy pronto comprendí que aquel esfuerzo adicional acabaría formando parte de mi vida. Para no quedarme atrás tendría que hacer más que los demás.

			Una mañana, mi madre me despertó sobresaltada.

			—¡Date prisa, llegamos tarde!

			Corrimos hasta la escuela. La acera aún estaba mojada por la lluvia del día anterior y mis zapatos resbalaban ligeramente.

			Al llegar encontramos el portón cerrado.

			Ni un ruido.

			Ni un movimiento.

			Era festivo.

			Mi madre, que apenas hablaba francés, no había entendido el aviso. Golpeó la puerta más para darse ánimo que esperando una respuesta.

			Nos quedamos allí unos segundos, inmóviles, mirando aquel portón como si pudiera abrirse de repente. Después regresamos a casa en silencio.

			Durante el camino comprendí que vivir en aquel país significaba aprender mucho más que un idioma. Había que entender horarios, costumbres, códigos y formas de hacer las cosas.

			No fue una humillación, fue un aprendizaje.

			Uno de los muchos que me enseñarían a prestar atención a la realidad de los demás.

			Fue también por aquella época cuando recibí uno de mis primeros gestos de humanidad en Francia. Una asistente maternal especialmente atenta percibió mi desconcierto y apoyó una mano sobre mi hombro.

			En su mirada había una dulzura capaz de compensar el caos que me rodeaba. No hablaba mucho, pero aquel gesto decía todo lo necesario.

			“Estás aquí, y eso basta por hoy”.

			También conservo un recuerdo curioso de aquellos años. Todavía hoy, cuando me preguntan dónde están la derecha y la izquierda, vuelvo mentalmente al aula de primero de primaria en Saint-Chamond. La ventana estaba a mi izquierda y la pared a mi derecha.

			Aquella imagen se convirtió en mi referencia.

			Allí aprendí que la memoria se construye a partir de detalles inesperados y que los niños crean sus propios mapas mentales para orientarse en el mundo.

			En la soledad de aquellos primeros años se forjó algo importante: una resistencia silenciosa. El aprendizaje discreto de lo que significa mantenerse en pie en un mundo que no te espera.

			EL CAMBIO SILENCIOSO

			La sede de mi empresa está en Madrid, pero es en Alcobendas, al norte de la ciudad, donde se encuentra una de nuestras plataformas más importantes. Con varios miles de gestores de atención al cliente, es uno de los centros clave de nuestras operaciones y también una cantera de profesionales políglotas y versátiles que prestan servicio a clientes de toda la península ibérica.

			Me gusta recorrer nuestras oficinas, dentro y fuera de España, para conocer de primera mano cómo están nuestros equipos. Aquella tarde, el ambiente del espacio de trabajo tenía ese aroma característico del final de la jornada: una mezcla de café templado y ganas de que llegara el fin de semana.

			Entre el murmullo constante de la sala, los tonos de llamada de los auriculares y el clic de los ratones se mezclaban con el incesante ir y venir de las conversaciones telefónicas.

			Cerca de la zona de descanso, un pequeño grupo se reunió a mi alrededor.

			Nada oficial, solo uno de esos momentos en los que los cargos quedan en segundo plano y las conversaciones se vuelven más sinceras. Las acreditaciones siguen colgadas al cuello, pero ya no hablan los puestos de trabajo, sino las personas.

			María, la veterana del equipo de soporte de uno de nuestros principales clientes, me lanzó una sonrisa de complicidad mientras cruzaba los brazos, como quien está a punto de presentar un informe importante.

			—¿Quieres que hablemos con franqueza?

			—Siempre.

			—Pues aquí va mi pregunta, jefe: ¿y yo, en qué me convierto?

			La palabra «jefe» salió de forma natural, cercana. No era una crítica. Era una inquietud profunda. Una de esas preocupaciones que muchas veces se guardan para uno mismo.

			Continuó hablando, esta vez con un tono más suave.

			—Antes venían a verme para revisar un correo, resolver una duda con Excel o hacerme una consulta técnica. Ahora me dicen: «Pregúntaselo al Copiloto».

			Ese Copiloto era una herramienta de asistencia en tiempo real que habíamos implantado para algunos clientes. Ayudaba a los gestores durante las conversaciones, sugiriendo respuestas y proporcionando orientación mientras trabajaban.

			—Y además responde a todo, incluso cuando se equivoca —añadió con una sonrisa—. El otro día le pedí ayuda con la lista de la compra de mi marido y terminó recomendándome medicamentos junto con los puerros.

			Todos nos reímos. Una risa breve, algo incómoda.

			—No hablo de mi puesto de trabajo —continuó—. Hablo de mi papel dentro del equipo. De esa sensación de ser útil, de que la gente cuente contigo, de que tu experiencia siga teniendo valor.

			A su lado, Miguel asintió lentamente.

			Parecía alguien que llevaba tiempo haciéndose la misma pregunta.

			—Ya no sabemos si tenemos que aprender a utilizar la herramienta o limitarnos a seguir lo que nos dice. Y si nos equivocamos, ¿quién asumirá la responsabilidad? ¿Nos señalarán a nosotros como si de repente hubiéramos dejado de pensar por nuestra cuenta?

			Luis, un joven analista recién incorporado, intervino entonces con el entusiasmo propio de quien ha crecido rodeado de tecnología.

			—A mí el Copiloto me parece fantástico. Me ayuda a trabajar más rápido. Pero entiendo
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