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RESUMEN

Los ecosistemas computacionales son ambientes
en donde varios sistemas computables convergen
para solventar un problema del mundo real. En
particular, aquellos basados en Sistemas
Argumentativos de Asistencia (SAA) soportan
de manera semiautomatica procesos
argumentativos de tipo dialéctico en donde hay
presencia de informacion incompleta y/o
contradictoria que complejiza la toma de
decisiones basada en analitica de datos. Esta
situacion problematica resulta crucial en el
ambito de la gestion de negocios tendiente a
alcanzar una buena madurez empresarial digital.
En relacién a lo anterior, este trabajo presenta
una linea de investigacion en curso enmarcada
dentro un Proyecto de Investigacion (PID)
financiado por la Universidad Siglo 21. La linea
propone la incorporacion del ecosistema
computacional MIAR basado en el SAA
DAQAP en el ambito de la gestién empresarial
de PYMES y grandes empresas argentinas del
rubro de servicios asociado a las compaiiias de
seguros.
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CONTEXTO

Lalineadeinvestigacion presentada se desarrolla
desde julio del 2023 dentro del PID 5409/2022
actualmente en ejecucion (jul 2022 a jul 2025)
titulado "Ecosistemas Computacionales para el
Marketing Inteligente: Un acercamiento basado
en la Argumentacion Rebatible". Este Proyecto
es financiado por la Secretaria de Investigacion y
Transferencia Cientifica (SITC) del
Vicerrectorado de Innovacion, Investigacion y
Postgrado de la Universidad Siglo 21,
enmarcandose dentro del Decanato de Ciencias
Aplicadas de la casa de estudios.

INTRODUCCION

La madurez empresarial digital [OP21] es una
métrica que ayuda a las organizaciones, en
particular a las empresas, a evaluar y comprender
su nivel de madurez en términos de adopcion y
utilizaciéon de tecnologias digitales en los
procesos de negocio, estrategias y cultura
organizacional. Una empresa con alta madurez
digital integra las tecnologias digitales en todas
sus operaciones, desde la gestion de la cadena de
suministro hasta el analisis de datos y la
comunicacion con los clientes. En particular, la
gestion de negocios del Marketing Inteligente
[VCSD21] es wuna de las propuestas
metodologicas mas avanzadas para favorecer el
alcance de una adecuada madurez empresarial
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digital. Es evidente que la llegada disruptiva del
contexto digital acrecienta atin mas la relevancia
de estas cuestiones, y plantea la necesidad de
crear nuevas herramientas y plataformas de
software integrales que apoyen y acompafien
adecuadamente las tareas cotidianas propias de la
gerencia 4.0 con elevados estandares de calidad
[C et all8, DVBV20], en particular utilizando la
analitica de datos [AVDW19, RY18].

La situacion del parrafo anterior tiene fuerte
relacion con uno de los desafios centrales de la
Inteligencia Artificial (IA): el problema de la
representacion  del  conocimiento 'y el
razonamiento asociado con dicharepresentacion.
En el marco de este problema, el objetivo es
lograr que un agente inteligente tenga la
capacidad de extraer conclusiones plausibles
basadas en informacioén incompleta, manipular
reglas con excepciones, y manejar de manera
adecuada informacion potencialmente
inconsistente para emular el razonamiento
humano de sentido comun [KT18]. Las
limitaciones reconocidas de lalogica clasica para
alcanzar esta meta motivaron el desarrollo de
diferentes alternativas, en particular la
argumentacion rebatible [CMGO09], la cual se
consoliddo comounacercamiento particularmente
atractivo con aplicaciones exitosas en diversos
ambitos [MetAll12, R21, RTT21, WPHC20],
posibilitado la creacion de plataformas y
soluciones de software denominadas SAA
[GCPG10, GGGS11, LBS20, VO3]. Estos
sistemas computan automaticamente un cierto
valor de verdad asociado a una hipétesis que
puede variar dinamicamente de acuerdo a
diferentes  items,  proporcionando  una
justificacion (muchas veces grafica) cuando mas
de un posible curso de accion podria ser
propuesto [GCPG10, VBP21]. Ademas, los SSA
anaden la particularidad de permitir la
consideracion de argumentos cuando se incluye
informacién incompleta y potencialmente
contradictoria. Los SAA no buscan automatizar
completamente el razonamiento del usuario sino
asistirlo en el proceso dialéctico de considerar
varios posibles argumentos que interactian unos
con otros [GCPG10, VO3].

A pesar de la clara relacion, aun no ha sido
planteada (hasta donde nos es posible establecer)
una adecuada caracterizacion de la inclusion de

los SAA dentro de procesos de negocios del
Marketing Inteligente como metéafora analitica
(inferencial) capaz de extraer conclusiones
plausibles basadas en informacion incompleta,
manipular reglas con excepciones, y manejar de
manera adecuada informacién potencialmente
inconsistente, y de esa manera emular el
razonamiento humano de sentido comun
[CGV18, LGLKH20].

LINEA DE INVESTIGACION

La pregunta de investigacion que guia a la Linea
de Investigacion reportada indaga sobre el
porcentaje de empresas argentinas que
incluyeron en los tultimos dos afios en sus
practicas de negocios tendientes a lograr
madurez empresarial digital la consideracionde
informacion incompleta y/o contradictoria, y se
cuestiona si esas empresas gestionan ese tipo de
informacion con estrategias inteligentes basadas
en analitica de datos. En cuanto a los ejes
tematicos, los mismos acotan la mirada general
del Marketing Inteligente a la gestion de
negocios asociada al concepto de madurez
empresarial digital; cristalizan a los ecosistemas
computacionales en el sistema MIAR
[GVRR23]; concretizan a los SAA del MIAR
mediante el DAQP [LSGGI19]; limitan la
muestra de organizaciones aempresas argentinas
de mediana y gran envergadura; e implementan
una Prueba de Concepto orientada al ambito de
las empresas aseguradoras de riesgo dentro de la
muestra. Esta eleccion se justifica en la
naturaleza compleja de la resoluciéon de
conflictos asociadas a la gestion de negocios del
sector, que suele basarse en multiples relatos
orales y escritos, mas de una fuente de
informacion de diversa naturaleza (texto, relatos,
fotos, grabaciones de camaras de seguridad, etc.);
y muy frecuentemente informacion
contradictoria y/o incompleta tanto referida a
siniestros como a leyes, casos precedentes, y
normativas de diversa jurisdiccion. Dichas
caracteristicas, sumadas al bajo nivel de
cubrimiento de la madurez empresarial digital en
el proceso de decision respecto a la resolucion de
siniestros (suele digitalizarse la relacion con el
cliente, la captura de informacion, las ventas y el
marketing, la carga y visualizacion de datos, el



analisis estadistico del devenir comercial, etc., y
resolverse off line y sin soporte computacional la
consideracion conjunta de toda la informacién y
reglamentacion pertinente para un siniestro
particular), convierten a este recorte de la
realidad en un nicho rico y extremadamente
relevante de prueba.

RESULTADOS OBTENIDOS/ESPERADOS

Siguiendo las metodologias del Proyecto marco,
se comenz6 por desarrollar un Marco Teorico
que cubre, por un lado, los conceptos de madurez
empresarial y madurez empresarial digital;
evolucion historica de ambos; estandares, normal
y modelos para los dos tipos de madurez
empresarial; y gestion de negocios de la madurez
empresarial digital. Por otro lado, se incluyo
dentro del Marco Teorico a los SAA a su
evolucion temporal.

Seguidamente, y en base al conocimiento preciso
y bien detallado del problema a investigar
alcanzado, se eligié un disefio de investigacion
rigido. Se definiod a la Pregunta de Investigacion
descripta en la Seccion anterior y se ladesgloso
en una serie de Hipotesis factibles de ser
ponderadas tanto cuantitativa como
cualitativamente, estableciéndose las variables a
considerar. Se optd6 por un diseflo quasi
experimental dado que no es posible asignar al
azar a las empresas integrantes de la muestra a
considerar. Con respecto al tipo de conocimiento
que respalda la respuesta a la Pregunta de
Investigacién, se seleccion6 wun disefio
experimental explicativo, ya que se pretende ir
mas alla de lamera descripcion, esbozandose una
posible causa a los resultados obtenidos.

En cuanto a la recoleccion de datos
experimentales se llevo a cabo una observacion
situacional compuesta por tres partes, dos de
ellas ya finalizadas: una observacion directa de
10 empresas argentinas del rubro de seguros, una
encuesta anénima online a representantes de 100
empresas argentinas, y se halla en proceso
entrevistas a expertos como técnica de
recoleccion de datos secundaria y validacion de
las posibles causas a los resultados obtenidos.
En paralelo, se progresa en proponer una posible
solucion a la casi nula gestion de informacion
incompleta y/o contradictoria con estrategias

inteligentes basadas en analitica de datos
observada en el analisis situacional. Para ello, se
parti6 de la caracterizacién de la inclusion de
ecosistemas computacionales dentro de la
gestion de negocios de empresas aseguradoras de
riego y se buscaron, sin éxito, propuestas
similares (lo cual demuestra el alto grado de
originalidad de lo aqui reportado). Actualmente,
se halla en etapa avanzada la ejecucion la Prueba
de Concepto mencionada en la seccion anterior.
En este sentido, ya se complet6 el estudio de
factibilidad, y se trabaja en casos reales
judicializados de siniestros que ya han sido
resueltos, en donde las partes intervinientes no
lograron llegar a acuerdos dentro del ambito de
las empresas aseguradoras, llevandose el
conflicto al ambito judicial. Como fuente se
utiliza informacion de la Superintendencia de
Riesgos de Trabajo de la Nacion Argentina y de
la de Seguros de la Nacion Argentina. Se simula
el proceso de toma de decisiones de la gestion de
negocios dentro de las aseguradoras y se
introduce, con las consideraciones acotadas
descriptas en la seccidn anterior, a un ecosistema
computacional que incluye bases de datos de las
compaiiias intervinientes (desde donde se extrae
tanto la informacion de los siniestros como de la
reglamentacion aplicada) y a un SAA en el
proceso. El objetivo inmediato es comparar las
conclusiones ya conocidas a las que se arribo en
cada uno de los casos reales en consideracion,
con las conclusiones a las que se arribarian
introduciendo al mencionado ecosistema como
proveedor de justificaciones racionales basadas
en datos dentro de la gestion de negocios
efectuada.

FORMACIONDE RECURSOSHUMANOS

Para la concrecion de la Linea de Investigacion
presentada se definid, dentro del equipo de
trabajo del Proyecto PID 5409/2022 marco, un
sub-equipo conformado por dos docentes
investigadores y dos alumnos investigadores de
la Universidad Siglo 21: un alumno de postgrado
avanzado de la Maestria en Administracioén de
Empresas y una alumna de grado del altimo afio
de la carrera Ingenieria en Innovacion y
Desarrollo. Como parte de los resultados
esperados se estima finalizar y defender una



Tesis de Maestria antes de mediados del presente
afio; y se espera la realizacion de una Tesis Final
de Grado proximamente.

CONCLUSIONES Y TRABAJOS
FUTUROS

Este trabajo reporta una Linea de Investigacion
en desarrollo avanzando del PID 5409/2022
"Ecosistemas  Computacionales para el
Marketing Inteligente: Un acercamiento basado
en la Argumentacion Rebatible", el cual es
financiado por la SITC del Vicerrectorado de
Innovacion, Investigacion y Postgrado de la
Universidad Siglo 21, enmarcandose dentro del
Decanato de Ciencias Aplicadas de la casa de
estudios. La temdtica se centra en la
incorporacion de ecosistemas basado en SAA
como sustento de una gestion de negocios
empresarial basada en analitica inteligente de
datos que promueva un mejor alcance de la
madurez empresarial digital.

A corto plazo se espera finalizar la Prueba de
Concepto en marcha y terminar de validar los
resultados de la observacion de campo efectuada
apartir de larealizacion de entrevistas a expertos
como técnica derecoleccion de datos secundaria.
A mediano plazo, se pretende seguir avanzando
en la recoleccion de datos experimentales y se
prevee implementar una segunda Prueba de
Concepto orientada al sector de servicios
turisticos, incluyendo la ampliaciéon de la
busqueda de propuestas similares para este
sector. Como objetivo general se espera
consolidar la caracterizacion y desarrollo de un
ecosistema computacional apropiado que
permita integrar metodologias y herramientas
propias de las Ciencias de la Computacion y la
Informatica dentro del Marketing Inteligente
para potenciar una gestion de negocios basada en
la analitica inteligente de datos que mejore los
indices de madurez empresarial digital. Ademas,
se espera avanzar en nuevas lineas de
investigacion de desarrollo I+D que deriven del
PID 5409/2022 y de la presente Linea de
Investigacion en particular. Se busca no solo
propiciar lazos y sinergias con diferentes
representantes del mundo empresarial y estatal,
sino también favorecer la interdisciplinariedad y

el trabajo colaborativo dentro de la Universidad
Siglo 21.
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