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¢Alguna vez te has preguntado
por qué algunas empresas tec-
noldgicas fracasan mientras que
otras, con productos similares,
generan legiones de seguidores
incondicionales? &Y si te dijera
que la diferencia no esta en los
algoritmos sino en la capacidad
de conectar emocionalmente? La
obsesién porlainnovacion tecno-
l6dgica nos ha hecho olvidar algo
esencial: en un mundo donde to-
do se puede automatizar, medir y
optimizar, existe una verdad que
permanece inalterable, segui-
mos siendo humanos en busca
de emociones. Y es precisamen-
te en esta interseccidn entre lo
tecnoldgico vy lo humano donde
reside la verdadera clave del éxito
empresarial en la era de la inteli-
gencia artificial.

LA ECUACION L2E COMO
BRUJULA EN LA ERA DIGITAL
Cuando analizamos como inte-
ractuamos con la tecnologia, de-
bemos comprender que todo se
reduce a la ecuacion L2E: Logro
+ Esfuerzo + Emociones.

Es decir, cualquier experiencia,
sea conun chatbot, unaapp ouna
herramienta de IA, se evalla in-
conscientemente bajo estos tres
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factores: éconsegui lo que busca-
ba?, ifue complicado o costoso
obtenerlo? vy, sobre todo, écomo
me hizo sentir el proceso?

Lo fascinante es que el 95% de
nuestras decisiones las tomamos
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desde nuestro cerebro emocio-
nal. Este dato, respaldado por
multiples estudios neurocientifi-
cos, nos enfrenta a una realidad
gue muchos directivos tecnold-
gicos ignoran: puedes tener la |A
mas avanzada del mercado, pero



si no conecta emocionalmente
con sus usuarios (empleados vy
clientes), te estas enfrentando a
un muro de contencion de cara a
resultados.

EL CARRUSEL EMOCIONAL
DEL DIRECTIVO ANTE LA IA
Los profesionales experimenta-
Mos un auténtico carrusel emo-
cional ante la evolucion tecno-
l6dgica. Primero sentimos miedo
(me reemplazara la IA?), luego
frustracion (“demasiada informa-
cion, terminologia incomprensible,
multiples herramientas”), después
sorpresay alegria al descubrir sus
posibilidades (“no me esperaba
que hiciera esto”, “una pasada el
tiempo que me voy a ahorrar aho-
ra”), para finalmente enfrentar la
tension de un aprendizaje conti-
nuo gque parece no tener fin (“éotra
herramienta nueva?”).

Para que este proceso se convier-
ta en una ventaja competitiva, o
incluso no fallecer en el intento,
el directivo deberia realizar una
serie de pasos que le permitan:

1. Mirar hacia tu interior antes de
implementar cualquier tecnolo-
gia: Analizar qué hace mal (quejas
de clientes), qué hace bien (reco-
nocimientos, fans actuales) y qué
tareas repetitivas consumen tu
tiempo (posibles candidatas a la
automatizacion). Esta introspec-
cion es la brujula.

2. Gestionar las expectativas:
Cuantificar las variables del es-
fuerzo (econdmico, temporal,
cognitivo, etc) que supondra la
adopcion tecnoldgica.

3. Disefar para el impacto invi-
sible: Implementar mejoras que
beneficien al cliente sin que éste
perciba complejidad o automa-
tismos. La mejor tecnologia es
aquella que soluciona problemas
sin convertirse en uno nuevo.

El viaje emocional determinara
que se convierta en fan uoponente
de la tecnologia. La clave estd en
gestionar esta ecuacion L2E para
que las emociones positivas supe-
ren alas negativas, transformando
a escépticos en embajadores.

LA IA, EVOLUCION SIN DEJAR
DE HUMANIZAR

FANScinology es una disciplina
desarrollada tras afos de inves-
tigacion que se basa en la gene-
racion de vinculos emocionales
entre empresas, marcas y clien-
tes. El término fusiona “FANS”
(seguidores incondicionales) con
“cinology” (del griego “kinein”,
movimiento, y “logos”, estudio)
para describir cdmo generar mo-
vimientos de fans alrededor de
marcas y organizaciones.

La FANScinolog-IA representa la
evolucion natural de esta disciplina
en la era digital: la integracion de
la inteligencia artificial no como un
sustituto, sino como un potencia-
dor de estas conexiones emocio-
nales. Se trata de utilizar la tecno-
logia para generar mayor impacto
emocional, teniendo en cuenta lo
intrinsecamente humano.

Y, ifans por qué? Como dicen los
resultados de los estudios de con-
sultoras como EMO Insights: “se
han encontrado industrias donde
mas del 65% de las recomenda-
ciones por las que se producen
nuevos clientes, proceden de los
fans”. Por tanto, las empresas con
mayor vinculacion emocional so-
breviven mejor a las crisis eco-
ndmicas, al tener clientes que les
hacen de comerciales.

Ejemplos de negocios, muy dis-
tintos entre si, que ya estan usan-
do herramientas tecnoldgicas pa-
ra vincular a los clientes son LPO
Gestoria, Tio Pepe o Venta de
Corpes... ¢coOmo consiguen crear
seguidores? Han entendido que la
humanizacion de simbolos, pro-
ductos, espacios y empleados es
el paso imprescindible para gene-
rar auténticos fans. No es casuali-
dad que la gestoria asturiana LPO
(la primera opcidn para tu tran-
quilidad) haya transformado un
negocio tradicionalmente “gris”
en uno que transmite emociones
vy pasion en sus comunicaciones,
utilizando el humor e incluso la |A
sin perder su esencia humana. O
qgue Gonzalez Byass (Tio Pepe)
haya aplicado los avances digita-
les y de inteligencia artificial en
distintas acciones, pero siempre

manteniendo su impronta de tra-
dicion espafiolay andaluza, como
la creacién de imagen de marca
en la Feria del Caballo.

Otroejemplomasruralelcasodela
Venta de Corpes, un peguefo bar
en un pueblo de Soria de apenas
40 habitantes en invierno que ha
conseguido convertirse en un des-
tino de atraccion a través del uso
delasredes. Suduefo Javi,conre-
cursos limitados pero gran pasiony
creatividad, ha construido una ex-
periencia basada en la historia del
Cantar del Mio Cid, recuperando
recetas de antano, desarrollando
una vajilla especial, vistiéndose de
monje y organizando eventos co-
mo “el primer cocido del afo” que
retransmite a través de Facebook.

CONCLUSION: PARADOJA
TECNOLOGICA

Hace poco mantuve una con-
versacion con un visionario del
mundo digital que sostenia que
la tecnologia nos iba a transfor-
mar como especie. Mi respuesta
fue: “posiblemente”. Sin embargo,
seguiremos siendo humanos en
busqueda de emociones. {O aca-
SO no es revelador que en el so-
fisticado mundo digital actual, un
simple emoticono creado en diez
minutos por Harvey Ball (por el
que cobro apenas 45 ddlares) se
haya convertido en pieza funda-
mental de nuestra comunicacion?

La paradoja es fascinante: cuan-
to mas avanzamos tecnoldgica-
mente, mas necesitamos sim-
bolos que humanicen nuestras
interacciones. Por eso, el futuro
no pertenece a las empresas con
la tecnologia mas avanzada, sino
a aquellas que sepan humanizar-
la. La FANScinolog-IA representa
esta fusion perfecta.

Como suelo decir a mis seguido-
res, “no se trata de elegir entre
innovacion tecnoldgica o cone-
xion emocional, sino de cambiar
la ecuacion: tecnologia AL SER-
VICIO de las emociones”. Porque
entre dos herramientas de IA con
similares capacidades, “siempre
elegiremos aquella que nos haga
sentir comprendidos, valorados
y, en definitiva, mas humanos”. m
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