
En qué áreas de la empresa 
la IA generativa puede 
aportar más valor y cómo 
implementarla para obtener 
el máximo beneficio.

El uso de la IA 
generativa en la 
organización 



La IA generativa redefinirá todas las 
industrias. La pregunta es cuándo

Introducción

No hay duda de que la inteligencia 
artificial (IA) generativa ha sido el tema 
de actualidad en 2023. Se trata de 
una tecnología que transformará los 
negocios gracias a nuevos niveles de 
colaboración hombre-máquina. Quizás 
por esta promesa, las organizaciones 
han sentido cierta urgencia a la hora de 
aplicarla. Eso sí, con cierta cautela. En 
septiembre de 2023, Cognizant Research 
revelaba que los directivos de la lista 
Fortune 1000 (de los que entrevistó a más 
de 800 en EE.UU. y Europa) se mostraban 
seducidos por esta tecnología y también 
algo preocupados por su naturaleza 

impredecible (88%). Pero aún más por la 
exposición de los datos, los riesgos de 
seguridad y el daño reputacional. 
Hoy casi todas las organizaciones están 
financiando alguna investigación sobre 

la IA generativa a pesar de que muchos 
líderes (30%) no creen que tenga un 
impacto significativo en su industria en 
los próximos dos años. Para la mayoría 
de los entrevistados no se trata de “si la 
IA generativa impactará en su negocio, 
que lo hará, sino cuánto tiempo les queda 
para que se produzca”.

Es obvio que la IA generativa se integrará 
en las organizaciones, pero ¿por dónde 
empezar? ¿Cuáles son las áreas en la que 
la adopción de la tecnología tendrá más 
impacto?

La cuestión es 
cuánto tiempo les 
queda para que lA 
generativa impacte 
en el negocio
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Aplicaciones

Si tenemos en cuenta los primeros plug-ins 
disponibles para ChatGPT, o los bots en la app 
Poe, es evidente que los casos de uso de la IA 
generativa son tan amplios y variados como el 
propio software y que no se circunscribe a solo 
interfaces de conversación.
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7 Casos de uso de la IA generativa  
Aplicaciones

Incluso, en esta fase inicial, las oportunidades 
para la IA generativa en la empresa son 
innumerables. De hecho, con las bases 
adecuadas, la única limitación para la creación 
de una solución será la imaginación. Pero, con 
tantas oportunidades y tantas preguntas, es 
complicado saber por dónde empezar. Por esta 
razón, recomendamos a las organizaciones que 
empiecen a explorar esta tecnología lo antes 
posible para identificar sus propias áreas de 
mejora, protegerse frente a las disrupciones y 
desarrollar sus propias habilidades. Por suerte 

no hace falta que empiecen de cero. Con los 
siguientes ejemplos de caso de uso de la IA 
generativa, Cognizant pone de manifiesto lo 
variada que puede ser la aplicación de esta 
tecnología. Cada parte de la cadena de valor 
en cada industria puede verse alterada de una 
forma única y diferenciada a medida que las 
organizaciones aporten sus datos, procesos y 
puntos de vista únicos al debate.

Inteligencia de 
mercado y de 
competencia

1
Marketing y 
ventas

4
Desarrollo de 
software

2
Consultoría  
experta

5
Producción

3
Participación del 
empleado

6
Experienca del 
cliente

7
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Uno de los principales puntos 
fuertes de la IA generativa es la 
conversión de los datos en consejos 
útiles, legibles para los humanos y 
contextualizados. Los sistemas de 
la IA generativa pueden utilizarse 
para industrializar la recopilación 
de datos procedentes de múltiples 
fuentes, como estudios de mercado, 
comportamiento del cliente y de la 
competencia en tiempo real, internet 
scraping e investigación primaria de 
usuarios. Estos datos, estructurados 
o no, permiten a los sistemas realizar 
una serie de análisis automatizados, 
resúmenes y recomendaciones.

Inteligencia de 
mercado y de la 
competencia

Aplicaciones
Ingesta de datos 
de mercado

Obtener 
información 
de los datos

Resume y clasifica Recopila 
los datos capturados para 
identificar su relevancia 
respecto a los temas de 
interés definidos

Packaging y 
distribución

Desarrollo y 
validación de 
hipótesis

Ajuste de cobertura 
Identifica temas nuevos 
y relevantes, y aporta 
granularidad a los temas 
objeto de seguimiento

Reacciona
Adopta el perfil del cliente y 
de las partes interesadas y 
reacciona ante los contenidos

Sintetiza múltiples fuentes
Correlaciona, compara y 
combina contenido relacionado 
con un tema o temas para 
extraer conclusiones

Idear 
Responde a las 
ideas para generar 
nuevos conceptos e 
hipótesis

Preparar la 
investigación primaria 
Define las audiencias 
y crea preguntas 
de investigación 
cualitativas y 
cuantitativas

Maqueta de concepto 
Maquetas de conceptos y 
estímulos para pruebas de 
investigación y validación 
de usuarios.

Transcripción 
Transcribe los datos de 
investigación, extrae 
las conclusiones, los 
niveles de confianza y los 
aspectos que requieren 
una investigación de 
seguimiento

Redacción del informe 
Explicación de los 
datos en bruto y de los 
conocimientos que de ellos 
se derivan

Navegador de información 
Ofrece una interfaz de 
conversación natural 
para interactuar con el 
corpus de los datos de la 
investigación

1
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Microsoft Visual Studio Code, el 
popularísimo entorno de desarrollo 
integrado (IDE), soporta desde 
hace tiempo el producto Copilot de 
GitHub (según algunas estimaciones 
automatiza entre el 40% y el 
60% de la escritura de código) y 
ahora también integra ChatGPT 
directamente dentro de la interfaz 
del desarrollador. Pero la utilidad de 
la IA generativa en el desarrollo de 
software va más allá de la escritura 
de componentes. Todo el proceso de 
desarrollo de software está llamado 
a transformarse a medida que la 
tecnología impacta en la creatividad, 
la calidad, la productividad, el 
cumplimiento y la utilidad, entre 
otros.

Desarrollo de 
software

Aplicaciones
Generación de 
ideas

Desarrollo de 
conceptos

Ideación colectiva 
Recopila ideas, 
opiniones y datos de 
los empleados para 
identificar nuevas 
oportunidades

Garantía y 
lanzamiento

Implementa 
el software

Navegar por el estado actual 
Colabora con la IA para 
debatir la estructura de la 
empresa, el rendimiento, la 
base de código, etc.

Prueba de usuario 
Utiliza la IA para las sesiones 
de pruebas de alcance, 
para resumir los resultados o 
sugerir mejoras

Maqueta de concepto 
Crea unas rápidas 
visualizaciones de producto 
para hacer realidad nuevas 
ideas y dar soporte a las 
pruebas de usuario

Elaboración de 
requisitos
extrapola conceptos 
a épicas, historias y 
criterios de aceptación

Planificación de 
implementación 
Prioriza los temas de 
alcance, secuencia los 
planes de sprint y asigna 
a los equipos en base 
a las funciones y las 
competencias

Finalización del código 
Crea código basado en 
la colaboración entre 
desarrolladores y en el 
contexto de la base de 
código.

Garantía de calidad 
Evalúa los riesgos y los modos 
de fallo, crea escenarios de 
prueba, datos de prueba
y automatizaciones para validar

Gestión del cambio 
Identifica a los grupos 
afectados y ayúdales a 
abordar el cambio

Preparación para la 
publicación Inspecciona el 
código y las acciones del 
proyecto para determinar si 
se cumplen los criterios de 
aprobación y si la solución 
está lista para su publicación.

2
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La IA generativa impactará de forma 
significativa en la investigación 
de producto, producción y control 
de calidad en los próximos años, 
a medida que las organizaciones 
de todos los sectores busquen una 
nueva eficiencia transformadora 
y creen productos innovadores 
adelantándose a la competencia. 
Esta zona está muy controlada y 
requiere una gran cantidad de datos, 
lo que la convierte en un área de 
adopción temprana perfecta. La 
propiedad intelectual establecida 
mediante el aprovechamiento 
inteligente de la IA generativa en este 
espacio reconfigurará las industrias y 
establecerá nuevos líderes.

Producción
Aplicaciones

3
Investigación y 
desarrollo

Diseño y 
prototipado

Modelado PRD 
Da forma a los 
requerimientos del 
producto basado 
en las demandas 
actuales y futuras

Modelado de escenario 
basado en la IA 
Simula escenarios reales 
de manera virtual y a 
escala para optimizar el 
diseño de producto

Diseño generativo 
Crea numerosas 
variantes basadas en 
los requisitos, acelera el 
trabajo creativo

Prototipado basado 
en compensaciones 
Prototipos virtuales 
rápidos basados en 
objetivos ajustables 
y en el equilibrio de 
compensaciones

IA crítica del 
diseño Trabaja 
con humanos 
para responder 
de manera crítica 
a los conceptos 
y ayudar con el 
diseño

Optimización de la 
cadena de suministro 
Prevé las interrupciones 
en la cadena de 
suministro, optimiza 
el abastecimiento y la 
logística

Ciclo de retroalimentación 
de mejora continua 
Analiza los datos de 
rendimiento del producto 
para impulsar mejoras

Integración con sistemas 
externos 
La IA generativa se puede 
integrar con ERPs y CRMs 
para conseguir más 
información

Salida al 
mercado

Optimización/coste/
sostenibilidad 
Analiza el proceso de 
diseño a producción 
para ahorrar costes 
y garantizar la 
sostenibilidad

Producción

Investigación de 
materiales 
Ayuda en la identificación 
y optimización de 
materiales para una 
variedad de requisitos

Optimización de 
nichos de usuarios 
Simula escenarios 
específicos de 
usuarios, sugiere 
variantes que den 
servicio a nuevos 
grupos

Garantía de calidad en la 
producción 
Sistemas para 
inspeccionar productos, 
defectos ID e 
inconsistencias de manera 
precisa y a escala
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La IA generativa mejora la 
planificación, la eficiencia y la 
eficacia de la producción en todo 
el proceso de marketing y ventas. A 
medida que la IA generativa vaya 
ganando adeptos, los ciclos de 
producción de activos se acelerarán 
con posibles nuevos tipos de activos 
y estrategias de canal disponibles. 
Además, los canales de autoservicio 
serán más personalizados e 
impactantes al tiempo que el 
personal de venta incrementa 
su productividad y conocimiento 
para dedicar más tiempo a tener 
interacciones con el cliente.

Marketing 
y ventas

Aplicaciones
Gestión de 
canales

Nurture
Leads

Producción de contenido  
Crea activos digitales: 
imágenes, texto alternativo, 
textos, traducciones, 
guiones y planes de 
campaña, entre otros

Negociación y 
cierre

Gestión de 
oportunidades

Desarrollo de software 
Crea software para dar 
soporte a elementos 
interactivos de la campaña Prueba de usuario 

Evalúa las sesiones de 
pruebas, resume los 
resultados y sugiere mejoras.

Captura de lead 
Captura los datos de la 
conversación en la fase inicial 
de identificación del lead para 
brindar información detallada 
sobre el mismo y una respuesta 
inmediata al cliente

Lead nurturing
Crea comunicaciones, 
contenido y 
experiencias 
de interacción 
personalizadas 

Priorización de ventas 
Identifica las mejoras 
actividades para los 
equipos de ventas para 
centrarse y crear planes de 
acción personalizados

Efectividad de las ventas 
Forma a tu personal de 
ventas en las últimas 
proposiciones, mensajes y 
tácticas

Presentaciones de ventas 
Crea presentaciones 
de forma creativa que 
combinen la estrategia de 
ventas, el contexto del cliente 
y las ofertas estándar

Respuesta a las RFP del 
cliente 
Responde automáticamente 
con respuestas basadas 
en las mejores prácticas y 
adaptadas al contexto

Negociación y cierre
Crea contratos y noveles 
de trabajo para que se 
ajusten a las propuestas, 
MSAs, términos estándar, 
etc.

4
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La IA generativa agiliza y acelera la 
prestación de asesoramiento experto 
en beneficio tanto de los usuarios 
finales como de las empresas. En 
muchas situaciones, la IA generativa 
tiene la capacidad de actuar en 
un modelo de autoservicio para 
proporcionar orientación experta 
directamente a los usuarios. 
Cuando la complejidad es mayor 
o en entornos donde la seguridad 
es crítica, la IA generativa puede 
facilitar muchas fases del proceso 
sin actuar de forma totalmente 
autónoma. Con el preprocesamiento 
y postprocesamiento impulsados 
por la IA, los expertos pueden utilizar 
su tiempo de forma más eficaz y 
centrarse en los escenarios de mayor 
valor o más críticos.

Consultoría 
experta

Aplicaciones
Servicio de 
solicitud de clientes

Recopilación de 
información

Recomendación de 
acción

Evaluación y 
recomendación

Cualificación 
Entiende la petición del 
usuario y decide si el 
asesoramiento experto es 
necesario y apropiado

Triaje 
Entiende la urgencia y la 
importancia de la consulta 
para priorizar el servicio

Extracción de la información  
Procesa las fuentes de datos no 
estructurados para extraer la 
información que se necesita

Captura inicial de datos   
Plantea las preguntas 
en la conversación 
para recopilar los datos 
necesariosGestión de los datos 

Consigue que los 
participantes den la 
información que falta y 
corrijan los errores

Eliminación de 
anomalías 
Llama la atención sobre 
las características 
interesantes o atípicas 
de los datos de entrada

Recomendación 
Aplica las políticas 
y procedimientos 
estándar al contexto de 
entrada para sugerir 
resultados

Discusión del caso
Permite a los expertos 
que hablen sobre 
el caso para tomar 
medidas

Garantía de calidad 
Revisa las conclusiones de los 
expertos y subraya cualquier 
motivo de preocupación 
(p.ej. malinterpretación de la 
política, sesgos)

Cumplimiento 
Interpreta las conclusiones 
de los expertos y pon en 
marcha las actividades de 
seguimiento acordadas

5
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Las compañías que adoptan la IA 
generativa a nivel cultural, yendo 
más allá de la producción de activos 
o de las conversaciones para elevar 
todos los puntos de contacto en 
común para clientes y empleados 
por igual, verán importantes 
ganancias en los próximos años. 
El compromiso del empleado es 
un espacio interesante para la IA 
generativa, con potencial de influir 
en el proceso de reclutamiento y 
de incorporación a la compañía, la 
creación de equipos, la gestión del 
rendimiento o el soporte.

Compromiso 
del empleado

Aplicaciones Contratación

Incorporación

Desarrollo

Asistencia en la entrevista   
Sugiere preguntas 
relacionadas con las 
funciones, transcribe y 
resume la entrevista

Cierre 
Desarrolla estrategia de oferta 
adaptada a la estrategia 
de cierre utilizando las 
transcripciones de la entrevista

Nuevo compañero  
Asistente conversacional 
para guiar al empleado 
durante el primer mes

Dotación de personal 
Utiliza los resultados 
para adecuar las 
nuevas contrataciones 
a las funciones y 
oportunidades

Conexión con la 
comunidad Sugiere 
conexiones con las 
comunidades de 
interés, sites, et.

Acelerar la administración  
Simplifica las actividades 
estándar, como las hojas 
de hora, las solicitudes de 
vacaciones, el informe de 
gastos, la formación, etc

Selección de candidatos  
Revisa las solicitudes, 
evalúa la idoneidad y 
plantea preguntas antes 
de la entrevista

IA de soporte 
Ofrece soporte en modo 
autoservicio para TI, 
recursos humanos, etc

IA educativa 
Ofrece información 
interactiva sobre 
temas de desarrollo de 
competencias y responde 
a las preguntas sobre los 
datos de la compañía

Monitor de rendimiento 
Revista las actividades, 
los resultados y los 
comentarios para sugerir 
cursos específicos y 
actividades de desarrollo

6

Habilitación
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La forma en que las personas 
interaccionan con las marcas tanto 
durante la experiencia de compra 
como después, va a cambiar 
de manera drástica con la IA 
generativa. Da igual si solo están 
navegando por el sitio o se trata 
ya de clientes leales a la marca. 
Los clientes esperarán puntos de 
contacto personales, intuitivos y 
adaptativos que entiendan y den 
repuesta a sus necesidades, así 
como respuestas más fáciles.

Experiencia 
del cliente

Aplicaciones
Compra y comparación 
de producto

Compra, 
devoluciones

Repetición

Lealtad

Demos virtuales/Pruebas  
La IA generativa visualiza 
el producto en varios 
entornos, incluso el de 
uso, para cualificar 
mejor el producto

UI contextual 
Interfaces de 
usuario adaptativas 
por contexto: 
comportamental, 
social, temporal, 
emocional, personal

UI conversacional   
Los usuarios utilizan el 
lenguaje natural (voz o texto) 
para interactuar, filtrar, 
cualificar, asistir, etc. durante 
la experiencia de compra 

Precios personalizados 
dinámicos 
Posibilidad de nuevos 
mecanismos de fijación de 
precios impulsados por la IA 
basados en diversos datos 
para optimizar las ventas

Sistemas de devolución 
predictiva  Basados en 
comportamientos de 
compra pasados y en 
interacciones tras la venta, 
etc. predicen y resuelven 
problemas

IA para la detección de fraude 
La IA analiza el 
comportamiento del usuario 
con el fin de identificar y 
responder al fraude o sugerir 
nuevas sistemas que pudieran 
evitarlos en gran medida

Programas generativos de 
fidelización 
Novedosos programas de 
fidelización que utilizan 
sistemas de IA generativa 
que personaliza los 
incentivos

Sugerencia inteligente de 
productos  
Sintetiza los datos del 
usuario y crea un nuevo 
nivel de experiencia de 
compra personalizada

Prevención de tasa de 
abandono 
La AI identifica los patrones de 
comportamiento de los clientes 
en riesgo y diseña las medidas 
para evitar la pérdida de clientes

Remarketing generativo 
Sistemas para crear 
dinámicamente 
estrategias de marketing 
personalizadas basadas 
en grupos de usuarios

Diseño de campañas 
comportamentales 
La IA generativa aprende 
de los compradores leales 
para identificar tendencias y 
formular campañas “full-funnel”

7
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Para saber más sobre las soluciones de 
IA generativa de Cognizant visita https://
www.cognizant.com/es/es/services/ai/
generative-ai

Profundiza en este tema y conoce los 
tipos de trabajo de IA generativa que 
Cognizant está realizando con nuestros 
clientes en  
https://www.cognizant.com/es/es/insights/
tech-to-watch

https://www.cognizant.com/es/es/insights/tech-to-watch
https://www.cognizant.com/es/es/insights/tech-to-watch
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