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comunicaciones
se reinventan

Descubre cémo la IA puede ayudarte a que tu
negocio siga siendo relevante y cémo aprovechar las
oportunidades que aportan las tecnologias digitales.
Los avances tecnolégicos de la ultima década han
transformado la industria de la comunicaciones.
Descubre qué deparard el futuro y cémo lidiar con

la transformacion digital y la innovacidn.




El futuro de la industria de las
comunicaciones ofrece un mundo
de oportunidades, pero esta
transformacion exige cambios
sustanciales y valentia. La industria
debe estar abierta a nuevos
conocimientos en vez de anclarse o
los ya existentes.

Aparte de los desafios propios del sector, la industria de las comunicaciones
debe enfrentarse a la disrupcion digital. Las organizaciones deben ser
dgiles y construir un nuevo tiempo que respete la nueva realidad de su
industria. Continuar siendo relevante demanda adaptarse a los cambios,
pero no sélo a los actuales, también a los futuros. El cambio es lo Unico que
debe ser constante. Esta transformacion continua reclama pensar en base
a la situacion, explorar nuevas vias y disefiar una estrategia digital que
nos prepare para el futuro. Las organizaciones que quieran seguir siendo
relevantes, deben analizar el futuro y mirar a las nuevas generaciones.

Nadie puede predecir qué pasard, las organizaciones deben tantear,
de forma activa, posibles escenarios con el objetivo de anticiparse a los
cambios que vengan. Estamos convencidos de que los que triunfen en la
economia digital serdn aquellos que materialicen esta premisa: anteponer
las personas a la tecnologia. Esto no significa restar importancia a la
tecnologia, por el contrario, el profundo conocimiento del cliente deberia
ayudar a elegir qué tecnologias incorporar a tu negocio.

Cognizant auna estrategia digital, profundo conocimiento de la industria,
ciencias sociales, disefio de experiencia y tecnologia para ayudar a las
compafiias a disefiar, construir y escalar soluciones de negocio digital.
Cognizant atesora experiencia y conocimiento en transformacién digital.
Con los clientes, exploramos las oportunidades del futuro.
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Tony Bosma (1973) es un futurista y observador de

tendencias. Es fundador de la consultora Extend
Limits (www.extendelimits.nl), especializada en
ayudar a las compafiias a anticiparse al cambio.
Segun Extend Limits, las empresas deben pasar
de pensar en por qué las cosas ocurren d por
qué todavia no han sucedido.

Tony Bosma es una autoridad en pensamiento
futuro y observacion de tendencias. De hecho,
ha sido nominado varias veces a observador
de tendencias del aflo en Paises Bajos. Es un
conferenciante reconocido internacionalmente
por sus charlas sorprendentes, atractivas
visualmente e inspiradoras sobre una amplia
variedad de temas. También trabaja para
companiiias y gobiernos, ayuddndoles a anticipar
el futuro vy, lo que es mds importante, desafia y
cuestiona el mundo y la mentalidad actual.

En colaboracién con Cognizant, Tony Bosma
establece cudles serdn las tendencias en las
diferentes industrias en el futuro préximo. No
se trata de visiones futuristas inverosimiles,
sino desarrollos realistas que ya se perciben y
a los que se enfrentan los distintos actores del
mercado.

Una perspectiva externa
por el futurista y observador
de tendencias Tony Bosma

Las
comuhicaciones
se reinventan

En la sociedad actual, tenemos casi opciones
ilimitadas para conectarnos y enviar informaciéon
a otros de foma rdpida y fdcil, ya sea en forma
de texto, cara a cara o mediante el habla. Como
raza humana, estamos cada vez mds conectados
a nuestros dispositivos de comunicacién. Con la
rdpida adopciéon y la aparicién acelerada de los
desarrollos tecnoldgicos, la comunicacion traerd

cambios que no podemos ni imaginar.

Pero, incluso, con la actual capacidad sin
precedentes para comunicarnos rdpidamente y
de manera mds asequible, desde el punto de vista
de costes, {(podemos comunicar mejor? En un
mundo repleto de dispositivos de comunicacién,
las personas son mds solitarias que nunca. La
tecnologia ha hecho que sea mds fdcil conectar
con alguien en cualquier lugar del planeta que

con el que estd en la habitacidon contigua.
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A medida que desarrollos tecnolégicos como el 5G, los
sensores inaldmlbricos y la analitica de datos se aceleran,
seguirdn presentdndose oportunidades y desafios a los que
las organizaciones deberdn dar respuesta. Para continuar
siendo relevante, las organizaciones necesitardn abrir su
mente a nuevas forma de hacer negocios y reiniciar su forma
de entender cémo se relacionan con los clientes. “Abrazar el
cambio o morir” es elnuevo grito de guerra. Las organizaciones
de comunicaciones y telcos necesitan convertirse en
organizaciones basadas en los servicios, en las que las
redes son nodos de servicios personalizados. El gran desafio
no es soélo la velocidad de cambio, sino utilizar las
oportunidades tecnoldgicas para cambiar radicalmente el
negocio de las comunicaciones

En solo unas décadas, los cambios rdpidos y dramdticos en la
forma en que nos comunicamos han puesto patas arriba a
las empresas, han provocado la caida de regimenes y han
ejercido una gran presién sobre organizaciones tradicionales
que, en algun momento, fueron poderosas. La sociedad
cambié con cada nueva posibilidad de comunicacion
derivada de la tecnologia. A través de nuestras identidades
vituales, que extienden nuestros finitos mundos fisicos al
ilimitado mundo virtual, podemos ser cualquiera o cualquier
cosa en cualquier momento. Nuestras relaciones empiezan y
terminan online y los algoritmos moldean nuestra visién del
mundo y nuestras opiniones. Nuestras conversaciones con
bots les convierten en nuevos compafieros con los que
compartir nuestros secretos mds intimos.

éé Antes de 2025, una persona
conectada en cualquier parte
del mundo interactuard cerca
de 4.800 veces al dia con
dispositivos conectados es
decir, tendrd una interaccién

cada 18 segundos. 7
IDC/Seagate

Hay una nueva clase de comunicadores que estdn
acostumbrados a estas nuevas formas de comunicacion.
Estos nativos digitales son los llamados expertos en los nuevos
medios y viven para acceder a terabytes de informacion. Ellos
perciben el mundo digital como su contestador automdtico
personal y su patio de receo, en el que obtener satisfaccion
cuando quieren o lo necesitan. Este mundo se adapta a ellos,
en vez de al revés. Con sdlo pulsar una tecla o hablar a sus
dispositivos, sus necesidades se satisfacen instantdneamente.
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Las redes inteligentes son
la ‘nueva normalidad’

Las nuevas tecnologias también tienen sus limitaciones. La
necesidad de adaptarse a éstas ha derivado en un nuevo
vocabulario e, incluso, en un cambio en la forma en que nos
comunicamos. Nuestros pequefios teclados y pantallas han
acortado nuestras palabras y frases e incrementado el uso de
simbolos. Preferimos leer resimenes mds que articulos en
profundidad. Todos los contenidos tinenen que ser suministrados
en pequefias dosis y compartibles en tanto en cuanto nuestras
comunicaciones se hacen sobre la marcha, de forma rdpida y
sin limites.

Los avances en tecnologia com la Al, el aprendizaje
automatizado y profundo también estdn cambiando la
relacién entre las compafias y los consumidores. En tanto en
cuanto la tecnologia se mueve de un mundo dominado por la
movilidad a uno en el que reina la Al, nuestras sociedades
estardn impulsadas por lo artificial. Los mundos importantes
para los operadores de red son ahora inteligentes y
conectados. En la medida que vemos el auge de las ciudades,
los coches, la ropa y los dispositivos inteligentes, la red se
convierte en un elemento bdsico de este mundo inteligente.
Pero no hay inteligencia si no hay conectvidad. La loT aparece
en cualquier lugar, desde el sector sanitario hasta el sector
retail y del deportivo y del energético al de transporte. Nuestro
mundo se convierte en una red artificial y todo se basa en la
velocidad, la dependencia, la seguridad y la disponibilidad.

Sin red, las sociedades futuras se parardn. La interrupcién del
servicio significard el desastre. El futuro de la red no son sélo
velocidades mds elevadas, navegaciéon ininterrumpida vy
streaming en vivo, también adaptabilidad y flexibilidad. Las
redes resilientes e inteligentes necesitardn hacer frente a las
demandas cambiantes de los clientes y de la sociedad.

En este mundo conectado imperante, las organizaciones de
comunicaciones y las telcos necesitan convertirse en companfias
impulsadas por los datos que son capaces de optimizar el trafico,
asi como el intercambio y el andlisis de la informacién. Los
servicios en estas redes pueden ir desde los coches conectados
u otros servicios de movilidad inteligente a operaciones a
distancia en los hospitales del futuro, los “homespitals”. A medida
que los humanos y las redes circundantes se convierten en redes
impulsadas por los datos, la comunicacién reactiva y los servicios
entre los consumidores y las compafias se transforman hacia
servicios y comunicaciones proactivos, predictivos e, incluso,
prescriptivos. Cuando los bots toman personalidades
adaptativas, satisfacen las necesidades y los deseos de clientes

individuales con una comunicacién textual matizada.

Identidades virtuales en redes

En un mundo de interconectividad desenfrenada, con
tecnologias en red cada vez mds inteligentes y una
comunicacion mejorada entre mdquinas, las interacciones y
el compromiso entre las organizaciones y los clientes estardn
totalmente dirigidos por las mdquinas inteligentes. Los
humanos serdn representados por identidades virtuales
dirigidas por algoritmos que interactien cada vez mds con
humanos y con bots de servicio al clientes. Ya en nuestros
salones, los dispositivos evolucionan a través de las
actualizaciones para afadir funcionalidad extra y nuestro
entorno inteligente incorpora mds contexto a nuestras
conversaciones diarias al compartir esta informacién que
mejorard las conversaciones personas-mdaguinas.

Las redes mds seguras y fiables se vuelven esenciales a
medida que las personas nos convertirnos en seres digitales.
Nuestros proveedores de red necesiton mds que nunca
proteger nuestras identidades virtuales y destacar en la
construccién de la confianza y de la seguridad en nuestras
redes transformadoras. De acuerdo con la Reserva Federal de
Estados Unidos, el fraude de la identidad digital crece
exponencialmente. Este nuevo fraude surge dela combinacion
de informacioén real y ficticia para crear nuevas identidades.
A pesar de este problema, nuestros productos y servicios en el
hogar se actualizardn con sdélo pulsar un botdn. Pero équién
nos protegerd de actualizaciones maliciosas? Nuestros
proveedores de red podrian empezar con servicios muy
necesarios en este campo.

Las comunicaciones se integran en nuestro cuerpo
A medida que incrementamos el uso del habla como interfaz,
nuestros dispositivos nos escuchan cada segundo del dia y
aprenden a analizar e interpretar lo que decimos. El discurso
de busqueda hard posible, en el futuro, que nuestros
dispositivos y redes consideren nuestras emociones,
personalidad, tono, gesto, ubicacion y contexto.

Nuestras actitudes de comunicacién estdn todavia muy
arraigadas en mentalidades tradicionales, pero el futuro podria
troer adn nuevas formas de comunicacion. Ya se estd
investigando sobre el ‘brainternet, que convierte el cerebro en
un nodo de loT en la web (segun el articulo publicado en
Medical Express). éCoémo cambiaria la comunicacion si los
cerebros humanos estuvieran conectados a Internet? (Qué te
parece un mundo donde estemos conectados a la web vy
naveguemos por la cantidad ilimitada de informacién que hay?
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Como Ben Goertzel, fundador de Singularitynet, describia:
“Imagina cémo serd dentro de 8 afios. Todos lo nifios de la
clase de tecero de tu hija estdn muy por delante de ella porque
sus cerebros estdn conectados directamente a Google y a una
calculadora y estdn intercambiando mesajes por telepatia Wi-
Fi entre sus cerebros, mientas que tu hija estd sentada en clase,
agobiada, porque debe memorizar las cosas a la antigua
usanza y no puede enviar mensajes desde su cerebro a otro”.
Neuralink, que cuenta con Elon Musk entre sus fundadores, es
una compafia que estd tratando de conectar el cerebro
humano con los ordenadores sin una conexién fisica. éDe
verdad esta tecnologia lo hard posible?

Reputacion y propdsito por andlisis

En un mundo interactivo de acceso vy gratificacioin
instantdneaq, los mundo de cada individuo pueden tener mds
impacto que una campaia de marketing de un millén de
ddlares. Con la comunicacién instantdnea y la interconexion
global, la reputaciéon de las marcas, las organizaciones, los
gobiernos y los individuos pueden crecer o destruirse
rdpidamente. Las reputaciones robustas  ya  estdn
amenazadas por los mismos medios de comunicacion que
una vez utilizamos para construirlas. Como resultado,
las marcas necesitan cambiar su modo de comunicacion del
“comandoy control” al “conectay compromete”. Lareputacién
se construye ahora a partir del didlogo con el mundo exterior,
haciendo hincapié en el fin social y en proporcionar
informacién auténtica y Util sobre la marca o la organizacién.
El uso de los datos y la analitica en la gestidn de la reputacion
y de la marca se han hecho esenciales, pues suministran
informacion sobre la reputacion de la compafia en el tiempo.
El andlisis de informacion en tiempo real y el almacenamiento
se convierten en los servicios futuros de los proveedores de
telecomunicaciones a medida que la reputacién cobra cada
vez mds importancia en el mundo digital.

4 El 70% de los encuestados
sigue prefiriendo hablar
con un humano que con un
sistema de |A o un chatbot
cuando se trata de atencidn
al cliente y el 69% estaria mds
dispuesto a decir la verdad a

un humano que a un sistema

delA. ??
Pegasystems, 2019
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Una vision del Centro del Futuro de Trabajo de Cognizant

Conocer el cliente del futuro

Mas alla de la llamada

Cuando se inventd el teléfono en 1875, muchos pensaron
gue era un invento indtil que nadie lo utilizaria. Antes de
1920, prdcticamente cada hogar contaba con un teléfono.
Y en los ultimos 100 afos, el teléfono ha pasado de ser un
dispositivo estdtico y con dial rotatorio conectado por cables
a convertirse en un dispositivo mévil que permite multiples
formas de comunicacidn: voz, texto, video, internet y mds.

Pero la tecnologia estd lejos de ser perfecta. La velocidad y la
estabilidad de la conexion varian considerablemente de una
regidén a otra. La interrupcion en el servicio y los problemas
de sefal todavia son habituales. Y los clientes todavia estdn
sujetos por contrato a un Unico proveedor, que fija el ancho
de banda, la velocidad y la disponibilidad de la red y que sélo
responde a las interrupciones del servicio cuando los clientes
se quejan.

Posibilitando el futuro

A medida que comienzala era de Internet de las cosas (loT), los
proveedores de telecomunicaciones jugardn un papel clave
en el desarrollo y en el uso de la tecnologia inteligente. Mds
allé de activar nuestros teléfonos inteligentes, la industria de
telecomunicaciones suministrard conectividad ultrarrdpida y
pataformas estables que empoderen la vida del cliente, asi
como avances que hardn que las llamadas al servicio de
atencioén al cliente sean cosa del pasado.

Esta es la razéon por la que las compafias de
telecomunicaciones enfocadas en el futuro, ya invierten
de forma significativa en 5G, inteligencia artificial e loT. Las
tendencias actuales muestran que las personds ya estdn
preparadas para incluir toda esa convenencia de alta
tecnologia en sus vidas. Unicamente estdn esperando que
el sistema sea lo suficientemente estable y robusto para
soportarlo. Esperan un sistema que siempre estd disponible
y sea fiable.

é La conectividad sin
interrupcion es lo que sera
necesario en el futuro 144

El futuro de las telecomunicaciones serd humano
Como casi todos los nuevos desarrollos tecnolégicos, las
compadias de telecomunicaciones estdn invirtiendo en formas
de hacer la vida de los consumidores mds fdcil y agradable.
Ademds de mds velocidad y mayor ancho de banda, tratan
de ofrecer mds transparencia, mds fiabilidad y mejor servicio.

Piensa, por ejemplo, en la tecnologia que posibilita la 1A que
automdticamente monitoriza y diagnostica las conexiones
de red para identificar problemas antes de que ocurran. Las
llamadas de clientes molestos se reemplazardn por solucionar
de forma proactiva los problemas que deriven en un
servicio 24/7 los 365 dias al afio.

La conectividad continua es lo que serd necesario en el futuro
de la loT. Porque, aungue es cierto que no es un problema que
el frigorifico inteligente pierda la conexion a la red durante 15
segundos, si que puede ser una catdstrofe cuando sucede
con nuestro coche auténomo, especialmente cuando circula
a 120km/h por la autopista. Esta interrupcion puede ser igual
de peligrosa para un sistema publico de transporte inteligente
que requiere conectividad para mantener los tranvias y los
trenes en circulacion de forma segura y en hora. Para que,
de verdad, todas estas innovaciones despeguen sdélo bastard
una red 5G omnipresente.

La plataforma para el rendimiento

Para cumplir la promesa que la nueva tecnologia ofrece,
las compaiias de telecomunicaciones de referencia estdn
invirtiendo en plataformas que permitirdn a los consumidores
aprovechar todo el poder de esa conectividad. El futuro de las
telecomunicaciones reside en su capacidad para construir
plataformas que ayudon a los consumidores a migrar
fdcilmente de casa a un medio de transporte, al trabajo o aun
sitio de ocio. Necesitan cambiar sin problemas del teléfono al
reloj inteligente o a otros dispositivos, sin dedicar un segundo
a pensar en la red o en la accesibilidad.

Enningunsitio esto es mds evidente que enlos coches autdénomos.
En este sentido, el supuesto de cambiar de la informdtica cloud
a la informdtica distribuida se vuelve mds claro. Solo cuando las
telecomunicaciones permitan que los coches procesen grandes
cantidades de informacion, de forma instantdnea, intuitiva y sin
interrupciones, los vehiculos autdnomos serdn una alternativa de
transporte segura y posible.
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Una plataforma robusta también ofrecerd a los consumidores
lo que mds desean: conexiones claras, transparentes y seguras
que ofrezcan informacién sobre el uso, sugerencias para una
mayor eficiencia y resolucién inmediata de problemas. Vivir
en un mundo conectado significa que nunca sea necesario
pensar en tu proveedor de telecomunicaciones, sino confiar
en que el proveedor siempre estard alli para ayudar.

Un rdpido vistazo al
impacto posCOVID-19

A raiz de la pandemia del COVID, la industria de las
telecomunicaciones ha surgido como el chico dorado de la
economica global. Las videoconferencias con nuestros seres
queridos y amigos, los atracones de series de Netflix y las
jornadas de compra online interminables son sdélo posible
gracias a los proveedores de telecomunicaciones. Sin
embargo, no siempre ha soplado el viento a favor, la crisis
ha incrementado la presion sobre las infraestructuras de
algunos proveedores, dando como resultado velocidades
de descarga mds lentas y llamadas interrumpidas.
El consumidor de telecomunicaciones posCOVID-19
serd perfectamente consciente de la criticidad de una
conectividad fiable. La capacidad de los proveedores para
anticiparse a los problemas de conectividad y ofrecer una
infraestructura robusta serd un diferenciador clave en el
mundo posCOVID.
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L as comunicaciones se reinventan

Nuevos desafios y preguntas

Es facinante imaginar el futuro de la comunicacién impulsada por la tecnologia. Cada

dia vemos que aparecen nuevas start-ups y servicios. Algunos de estos servicios

prometen que, en el futuro cercano, podremos comunicarnos con nuestras mascotas.

Pero incluso cuando los avances tecnolégicos en
comunicacién mejoran y facilitan nuestras vidas, deben
también ponerse en un contexto diferente: necesitomos
pensar en las responsabilidades cambiantes que suponen.
Ademds de todo lo bueno que la tecnologia puede hacer,
también podemos experimentar lo malo que traen. Vivimos
en un mundo de adiccién acelerada a nuestros dispositivos,
de exposicion a dispositivos disfrazados de objetos
domeésticos y en una avalancha continua de ruido, contenido
y diversion. En este escenario, es mds complicado controlar
nuestra capacidad de atencidén, con servicios digitales
gratuitos, disponibles en cualquier momento y en cualquier
lugar, muchos de los cuales han pasado de ser buenos trucos
a manipuladores de comportamiento.

Serd fdcil conectar y comunicarse con otros a través de la
tecnologia, pero nuestros diferencias son cada vez mayores,
¢Es esto lo que llamamos progreso o simplemente hemos
adoptado todas las nuevas posibilidades? La pregunta clave
es: (Coincide lo que podemos conseguir tecnolégicamente
en comunicacién con lo que realmente queremos?
Necesitamos posibilitar el préoximo paso en la comunicaciéon
humana, en el que el gran desafio es crear verdadero
progreso humano fuera de la expansién tecnoldgica.
Abracemos todas las posibilidades de la tecnologia para
conectar con otros y compartir y crear una nueva visién sobre
la sociedad, la economia y la tecnologia. Huyamos del lado
siniestro de sus posibilidades y conectemos y empoderemos
a las personas para luchar contra la desigualdad
y mejorar la transparencia.
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Hemos perdido capacidad
Ara concentrarnos sin

distraernos. El resultado
son problemas de

salud mental menos
empatia y mds confusion??

Las tecnologias como los sensores inteligentes y conectados, los
bots inteligentes y el procesamiento de lenguaje natural hacen
nuestra vida mds fdcil. Pero estos avancen también tienen su
parte negativa, como la desinformacidn, las burbujas de filtro y
los conflictos con la intimidad. A medida que los negocios se
esfuerzan por mantenerse al dia de las innovaciones
tecnoldgicas, necesitamos poner la ética digital en el centro de
todo. Las organizaciones impulsadas por la tecnologia, dirigidas
por la ética y centradas en las personas serdn los nuevos
ganadores del mafiana.

Los problemas éticos se hacen mds complejos con cada
innovacion en el mundo de las comunicaciones. Los chatbots
se volverdn tan sofisticados que descifrardn la intencién del
cliente con el mdximo detalle, y serd complicado distinguir si
estas comunicaciones no son humanas. Por el momento,
estos bots se utilizan para hacer los procesos de comunicacion
mds eficientes, pero, en el futuro cercano, su propdsito serd
captar la atenciéon de los consumidores proactivamente.
¢Necesitomos advertir a los consumidores que estdn
interactuando con un bot? (Es ético que, en el futuro pdximo,
No veamos ni oigamos ni experimentemos ninguna diferencia
entre la tecnologia y las personas?

Vayamos mds alld, équé es el libre albedrio en un mundo
permanentemente conectado, en el que nuestras emociones,
necesidades y deseos estdn continuamente monitorizados?
Los algoritmos que deciden qué necesitamos son una parte
de una vision holistica del mundo al igual que las mdquinas de
las que aprendemos y que actdan por nosotros. En este

escenario, étenenos libertad para decidir o las tecnologias
inteligentes y los algoritmos influyen en nosotros en pos del
beneficio econdmico? {Cudiles son, de verdad, las tecnologias
habilitadoras? Estas preguntas, sobre las que hay que pensar
y actuar, adquieren mayor relevancia.

La intimidad ha entrado en un momento de cambio vy, si bien se
estd desarrollando nueva legislacién, ésta parece ir por detrds
del progreso tecnoldgico. La realidad es que las organizaciones
trabajan  continuamente para conseguir mds datos, nos
convertimos en el producto incluso, cuando pagamos por un
producto o un servicio. Ya no podemos escapar de las
tecnologias vigilantes que nos monitorizan porque nuestros
datos tienen desmasiado valor. La intimidad se convierte en un
bien de lujo y en el medio para hacer una propuesta de venta
Unica para las compafias innovadoras. Los consumidores
deben ser plenamente conscientes de los peligros y los
riesgos que acompafian a las nuevas herramientas de
comunicacion. Mientras los gobiernos contindan promulgando
leyes para proteger a los ciudadanos, la mejor proteccion es la
conciencia y el conocimiento de cémo lidiar con todos los
desafios tecnolégicos. El futuro requiere personas alfabetizadas
digitalmente. En respuesta a la sobrecarga digital que trae
consigo la conexidn permanente, han surgido contratendencias
tales como la necesidad de la despersonalizacién, el asombro
offline y menos accesibilidad. En un mundo donde las
experiencias son la ‘nueva normalidad’, la interaccién con lo
fisico serd lo exclusivo. En un mundo cada vez mds digital y
artificial, la interaccidon humana se convierte en el nuevo bien de
lujo y en simbolo de estatus.
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Aprovecha el poder
transformador de la |A

La inteligencia artificial se estd convirtiendo en el motor del nuevo mundo. La columna

vertebral y el pilar fundamental no sélo de nuestras vidas, sino de nuestras sociedades.

Un motor que nos permite reconstruir el mundo al que nos hemos acostumbrado, un

mundo en el que todos pasamos a ser y a convertirnos en entidades generadoras de

datos por el mero hecho de gestionar nuestras vidas. Todo lo que hacemos, los lugares

en los que estamos y las conexiones que establecemos se transforman en datos. Y

todos estos datos se utilizan y analizan para obtener informacién y mejorar nuestra vida

como individuos. Ampliardn las capacidades para hacer prondsticos y perspectivas

hiper-personales. Nos permitird transformar las sociedades, pero también pondrdn a

prueba a los seres humanos. ¢Utilizaremos el poder de los datos vy la |A para beneficio

personal o seremos capaces de gestionar el poder transformador de la tecnologia para

mejorar de verdad la humanidad?

Los datos y la IA ya estdn transformando rdpidamente todas
las industrias y dominando nuestras vidas. Cambian el mundo
y plantean cuestiones importantes para la sociedad, la
economia y los gobiernos. Y, aunque ofrecen grandes
oportunidades, también existe una creciente necesidad de
debatir sobre los valores del futuro de la IA. En la medida que
vivimos en un mundo digital dindmico, en el que el cambio
pasa a ser la nueva normalidad, la adaptabilidad debe ser la
norma para las empresas, los gobiernos y los individuos, y
tanto los datos como lalA deben proporcionar las herramientas
y la informacién necesarias para adaptarse a estos entornos
en contante cambio. La inteligencia artificial es nuestro mayor
aliado, pero al mismo tiempo nuestro peor enemigo: una
herramienta digital que modificard el significado de “ser
humano” en el futuro préximo e impulsard los negocios.

bb aprendizaje automdtico
es el ultimo invento
de la humanidad. ”
Nick Bostrom, filésofo sueco

Reimagina el pasado

El desarrollo de la IA se remonta a la primera mitad del siglo XX.
La investigacion en inteligencia artificial como disciplina
cientifica empezé en 1956 en el Darthmouth College. Desde
ese momento, los expertos y filésofos imaginaron un mundo
de mdquinas inteligentes parecidas a los humanos. Incluso
se convirtié en un tema popular para peliculas y programas de
television; aunque enaquella época, la mayorialo consideraban
aterrador. En el siglo XXI, nos adentramos en una era en la que
las mdquinas y los humanos se fusionan. Hoy la |A se ha vuelto
tan sofisticada que cada vez es mds dificil ver la diferencia
entre ambos. La tecnologia ha evolucionado desde una vision
de ciencia ficcidon hasta robots y mdquinas que aprenden por
si mismos y evolucionan, integrdndose en todos los aspectos
de nuestras vidas. En un futuro, la |A intentard imitar el cerebro
humano vy, por qué no, superarlo, aungque es importante
sefialar, que esta posibilidad es todavia muy lejana y requiere
de un mayor avance de la ciencia.

“Predicciones: en 2026, la |A serd capaz de realizar las redacciones
de los estudiantes y en 2049, se convertird en el préximo Stephen
King; en 2027, serd posible la conduccién auténoma de camiones
y, en 2031, la 1A superard a los humanos en el sector retail. En el
afio 2137, todos los trabajos humanos estardn automatizados.
(Oxford University’s Future of Humanity Institute. Estudio sobre la
IA: écudndo superard la IA al rendimiento humano?, realizado
entre 352 expertos en inteligencia artificial)”
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Un futuro antes inimaginable
En 2020, los algoritmos ayudaron a la humanidad a luchar

contra la pandemia desarrollando tratamientos y haciendo
innecesario el contacto fisico. Han sido claves en el desarrollo
de las primeras vacunas. La |A decide entre la vida y la muerte,
ya que predice el tiempo en las unidades de cuidados
intensivos y la tasa de supervivencia. Son utilizados por los
cuerpos de bomberos para optimizar las respuestas a las
emergencias sanitarias. En el entorno bancario, predicen la
posibilidad de fraude y detectan la estafa en nuestra voz.
Analizan nuestro estilo de vida y esto afecta a las primas de
nuestros seguros. Los sistemas autdénomos redefinen el sector
del transporte y los sistemas de IA permiten que el comercio
de retail sea totalmente predictivo, personalizado y adaptable.

é€ £188% de los europeos
cree que la |IA debe ser

‘cuidadosamente gestionada’

en funcién de su potencial
para evitar resultados que
puedan perjudicar a la
sociedad. ??

Comisién Europea, 2020

La inteligencia artificial desarrolla productos futuros y nos
ayuda a superar una recesion. Las ciudades se vuelven
inteligentes y las casas anticipan nuestros deseos.

Los algoritmos preventivos hacen que la seguridad deje de
ser reactiva y pase a ser preventiva al analizar a las personas
susceptibles de cometir algun delito. La IA interviene en todas
las decisiones que tomamos, personalizando productos y
servicios. Incluso, hoy en dia, un equipo conectado a la
electricidad lleva inteligencia artificial. También ayudan a
definir las politicas de nuestros gobiernos. En definitiva, las
futuras mdquinas inteligentes se estdn transformando en una
red neuronal interconectada que todo lo sabe y cuyas
decisiones son mds dificiles de entender.

Confianza en un mundo de bulos y sesgos

La |IA se estd convirtiendo en algo tan sofisticado en los
ultimos afios que estamos entrando en una era en la que ya
no podemos confiar en lo que vemos ni en lo que oimos. Se
estd difuminando la linea que separa a los seres humanos
reales de los virtuales y se diluye en la sociedad como una
fuerza omnipresente. Aumenta la preocupacion sobre cémo
los avances de la inteligencia artificial influyen en lo que
significa ser y vivir en un mundo, en el que las mdquinas
pasan a ser una parte muy importante de nuestras vidas y lo
fake se convierte en realidad. {Qué significa vivir en un mundo
en el que las mdquinas nos empujan hacia una vida mds
sanay segura? ¢Qué pasa con el libre albedrio y la privacidad?
El mayor riesgo que tenemos frente al desarrollo de las
ciudades inteligentes es que se anule al ser humano y nos
olvidemos de cémo vivir en un mundo en el que los riesgos y
la incertidumbre son también una parte hermosa y esencial
de la vida humana. La A vy la sociedad ‘datafied’ generan
nuevas oportunidades, pero también la necesidad de pensar
en la sociedad futura que estamos creando con cada
herramienta de inteligencia artificial que utilizamos. Debemos
poner la ética en el centro de cada desarrollo tecnoldgico.
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La IA y sus mitos

Al observar las enormes inversiones, promesas e historias
sobre la |A, debemos ser redlistas y pensar en cudnta verdad
hay detrds. Es evidente que la inteligencia artificial estd
todavia en sus inicios y que no es capaz de entender
realmente para qué se utiliza. En esta tesitura, cabe
preguntarse éhasta qué punto es inteligente la 1A? (Quizds
sea mds realista llamarla “machine thinking” para que no
haya ningun vinculo con ningun tipo de inteligencia humana?
En el mundo actual, los humanos nos parecemos cada vez
mds a las mdquinas: utilizamos nuestra inteligencia para
cosas que las mdquinas pueden hacer mejor, por lo que el
mayor riesgo no es que las mdquinas nos sustituyan, sino que
los humanos nos parezcamos demasiado a las mdquinas.
Hay muchos mitos en torno a la tecnologia. Algunos como
que, “la |A pronto superard la inteligencia humana y sustituird
todos los trabajos de las personas”, o que “nunca volveremos
a ser creativos” e, incluso, que “engafiaremos a la muerte”.
El mayor mito sigue siendo que la IA resolverd todos los
problemas de la humanidad. Se trata de una vision muy
simplista que subestima la complejidad de nuestra sociedad
y de las personas. Tenemos que ser redlistas: la IA serd una
poderosa herramienta para mejorar el mundo, pero el mayor
reto seguird siendo redefinir nuestros sistemas actuales y
cambiar el comportamiento humano. La |A ha creado una
oleada de entusiasmo y promesas sin embargo, muchas
veces se olvida que las personas son las que realmente
construyen el futuro y las responsables del éxito de la IA.

‘Predicciones: en 2026 la |A
serd capaz de realizar las
redacciones de los estudiantes
y, en 2049, se convertird en el
préoximo Stephen King. En 2027,
los caminones auténomos
serdn unad readlidad y, en 2031, la
IA superard a los humanos en
el sector retail. En el aio 2137,
todos los trabajos humanos
estardn automatizados. 7?7

Oxford University’s Future of Humanity
Institute. Estudio sobre la IA: écudndo
superard la IA al rendimiento humano?,
realizado entre 352 expertos en
inteligencia artificial

El futuro es potencializar los humanos

El futuro no es sdélo tecnologia. Es la tecnologia la que
potencializa a los humanos. La combinacién de datos con IA
aumenta nuestras capacidades. El mundo digital imperante
hace que sean mds importantes y Unicas nuestras
capacidades: razonamiento, emocion, atencién, comprensién,
comunicacién y cooperacion. La 1A amplificard la
productividad, eficacia y adaptabilidad. Los sistemas
inteligentes que trabajan con un flujo continuo de datos
desarrollardn andlisis sofisticados para la toma de decisiones.
Interactuardn con nuestro entorno y con nosotros,
reconociendo patrones como el habla e, incluso, las
emociones. En nanosegundos, estos sistemas descubrirdn
modelos y relaciones en todo el mundo y los transformardn en
deseos, servicios y productos en tiempo real. Todo ello,
manteniendo como punto de partida el tan necesario
equilibrio entre los humanos y el planeta. La |A permitird un
futuro mds personalizado, pero también nos conectard con
mds personas alejadas de nuestra forma de pensar y vivir
para ampliar nuestro horizonte. No obstante, la mayoria de
los expertos creen que estas nuevas tecnologias acabardn
influyendo en elementos esenciales del ser humano a largo
plazo. De hecho, cuando se les pregunta por qué creen que la
IA dejard a las personas en mejor situacién o no, muchos
comparten su preocupacion y otros sugieren soluciones.
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En 2030, la mayoria de las situaciones sociales serdn
facilitadas por bots, programas de apariencia inteligente que
interactuardn con nosotros de forma similar a la humana.
“La mayor amenaza para los humanos no es que la IA sea
mala, sino que los humanos la utilicen para el mal”.

La IA es buena

El futuro de la inteligencia artificial es extraordinario y
para muchos inimaginable. El proyecto SAGE realizado por
IARPA, una agencia gubernamental estadounidense, es
buen ejemplo. Este proyecto utiliza la IA para predecir el
futuro de los acontecimientos geopoliticos. Puede detectar
enfermedades a partir del aliento de un ser humano e, incluso,
leer nuestros pensamientos y convertirlos en palabras o
imdgenes. Pero todavia hay mucha incertidumbre en los
desarrollos de la IA. Y cuando esta desconfianza domina
nuestra visién, aparece el miedo.

Desde ordenadores que superan la inteligencia humana y la
pérdida de control de nuestras vidas hasta un mundo en el
que los monopolios abusan de los datos para empujarnos a
consumir sus productos. Un mundo de caos, pérdida de
empleo g, incluso, armas auténomas. El futuro de la |1A estd en
nuestras manos. Lo que importa es lo que las personas hagan
con ella. Para adelantarnos a los escenarios negativos,
debemos anticiparnos a los posibles resultados. Mds que
nunca, es necesario abrir un debate en la sociedad sobre el
futuro de estas tecnologias. Hay que educar a nuestros hijos
sobre como lidiar con las mdquinas inteligentes y hacerlos
conscientes de sus efectos. Por su parte, los gobiernos deben
elaborar una legislaciéon para contrarrestar los aspectos
negativos de la innovacién tecnolégica.

La IA serd buena para la humanidad. Puede aumentar la
productividad agricola, resolver los prejuicios humanos,
ayudar a la educacion personalizando el aprendizaje, luchar
contra las enfermedades o la pobreza y hacer que la vida
humana sea sostenible. La |IA combinada con los datos podria
y deberia devolver el equilibrio a nuestro mundo. Ese es el
mayor reto de la |A y los datos, pero no olvidemos que es
nuestra responsabilidad.

Casos reales

Humanos virtuales = de carne y hueso
Probablemente la influencer virtual mds conocida sea Lil
Miquela. Tiene mds de tres millones de seguidores y
trabaja como influencer para varias marcas, a pesar de
que es 100% digital. Los modelos humanos actuales estdn
preocupados por sus homdlogos virtuales. El futuro de las
supermodelos generadas por ordenador como Shudu
(instagram.com/shudu.gram) e Imma (instagram.
com/imma.gram) serdn los primeros ejemplos de
humanos virtuales que transformardn la sociedad.

La compaiiia The Diigitals

Trabaja con modelos totalmente digitales que parecen
humanos.

thediigitals.com/models

CitizenMe

Recupera el control de tu “yo digital”. Recloma tus datos
on-line y libera el valor real de estos activos digitales. Eso
es lo que ofrece CitizenMe. Su propdsito es unir a las
personas y a las organizaciones compartiendo los datos
para mutuo beneficio, en lugar de favorecer Unicamente
a las empresas que utilizan los datos on-line.
citizenme.com

Levity

Levity pone la |A al alcance de todos. La start-up
facilita la |A para tareas repetitivas, permitiendo a las
organizaciones y a los individuos automatizar lo que
antes no era fdcil de conseguir.

levity.ai

Drone Hopper

Los drones se estdn convirtiendo en la nueva
normalidad. Son fabricados para ejecutar de manera
auténoma una variedad de tareas. Drone Hopper se
fundd en 2016 y se encuentra en Espaia. La start-up
fabrica drones para tareas como la extincion de
incendios forestales, trabajos agricolas y otras tareas
de emergencia.

drone-hopper.com

Tractable

Esta start-up desarrolla soluciones de IA para accidentes y
recuperacion de desastres. El objetivo principal es permitir
una liguidacion mds rdpida y eficiente de los siniestros
cuando se produce una catdstrofe. Para ello, Tractable ha
creado una herramienta de IA que es capaz de evaluar
los dafios utilizando imdgenes de satélite, de drones o de
teléfonos inteligentes. Las valoraciones pueden hacerse
al instante e integrarse en las empresas de reparacion.
tractable.ai
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El futurode la |A
en las comunicaciones

Las telecomunicaciones se han convertido en la columna
vertebral de la sociedad moderna en un mundo impulsado
por los datos y la conectividad. La pandemia acelerd la
demanda de los servicios del sector. Mostrd una revolucién en
la demanday supuso una llamada de atencién a este entorno,
para gque las innovaciones tecnoldgicas se aceleraran. La red
se convirtié en la tabla de salvacion para las empresas y los
clientes, en este mundo de obstdculos. {Volveremos alguna
vez a lo anterior o las telecomunicaciones tendrdn que actuar
en el nuevo orden social? La nueva normalidad tiene sin duda
un lugar dominante para la red, las tecnologias y los servicios
que la acompanfian. Las clases y reuniones online, las compras
virtuales, las citas, los diagndsticos médicos, las mdquinas
inteligentes conectadas y el trabajo a distancia se han
convertido en esta nueva normalidad y suponen una
demanda sin  precedentes para nuestras redes. La
conectividad y el ancho de banda son ya nuestro oxigeno
moderno, y esto serd aun mds evidente en un futuro préximo.
Las telecomunicaciones deben prepararse para unos
requerimientos totalmente nuevos basados en la flexibilidad y
lao adaptabilidad.

“El nuevo mundo serd de dispositivos interconectados, fabricas
auténomas, entornos inteligentes y un internet de los cuerpos.
Nuestras vidas estardn entrelazadas con sorprendentes hilos
de IA que se mueven en el edge. La inteligencia artificial
desempefia un papel inequivoco en el futuro éxito de la
industria de las telecomunicaciones, ya que nuestro entorno
se fusiona con el mundo virtual en todos los aspectos de
nuestra vida. Todas las tendencias que acompafian a la
industria de las telecomunicaciones se acelerardn”.

¢4 pe 2010 0 2020, 1a

cantidad de datos creados,
capturados, copiados y
consumidos en el mundo
aumentoé de 1,2 billones de
gigabytes a 59 billones de
gigabytes, un crecimiento

de casi el 5.000%. 7
Forbes, diciembre de 2020

Esta futura complejidad y conectividad de nuestras redes hace
que la inteligencia artificial sea prometedora. Necesitamos
mdquinas inteligentes para comprender y gestionar el complejo
mundo y las redes que estdn surgiendo. Estamos pasando a un
sistema en el que serd imposible que los humanos gestionen y
controlen las redes por si solos. Las redes sin contacto / Zero
touch Networks son el futuro y la 1A gestionard estos sistemas. La
inteligencia artificial trabajard en la comunicacién y en las redes
que la acompaiian, que son auto-optimizables, autorreparables
y autoseguras. Aungque todavia hay muchos obstdculos que hay
que superar primero.

Las telecomunicaciones deben transformarse hacia
operaciones, servicios autdnomos y predictivos en sus redes,
para que transporten cantidades inimaginables de datos y
ofrezcan servicios innovadores. La |A no sdélo preverd y
predecird las futuras demandas de la red y sus servicios, sino
que también proporcionard la flexibilidad y la informacion
predictiva  necesarias para que los proveedores de
telecomunicaciones puedan anticiparse a un mundo de
demanda que cambia rdpidamente. La inteligencia artificial
hard que los proveedores dejen de ser reactivos y pasen a ser
proactivos. Recordemos que, segun las predicciones, la
cantidad de datos creados en los proximos tres afos, hasta
2024, serd mayor que la de los ultimos 30 afios (IDC).

“EI 61% de los proveedores

de telecomunicaciones
estdn planeando proyectos
de |IA para el edge
computing en 2023. ”

Cisco

La préxima normalidad de las
telecomunicaciones

La inteligencia artificial es percibida como el santo grial
de las telecomunicaciones para fomentar la flexibilidad
necesaria y la excelencia en el rendimiento. Una herramienta
para la productividad, seguridad, adaptabilidad y servicios
innovadores. En un mundo en el que la demanda de servicios
y experiencias digitales inmersivas es cada vez mayor, la
hiper-personalizaciéon basada en datos se convierte en la
nueva normalidad. Los actuales bots de IA, a menudo
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frustrantes, se transforman en personalidades que llegan a
mantener conversaciones humanas. Mientras tanto, vemos
cémo cambian nuestros puntos de acceso al mundo digital.
Una transformacion que va desde el escritorio hasta el maévil,
pasando por la IA y los humanos virtuales. Existe una gran
presién sobre el futuro del teléfono maévil en un momento en
que la demanda mundial se estd ralentizando. Una nueva
interfaz estd en el horizonte. Lo que vendrd después del
teléfono movil es todavia incierto, pero que el mundo fisico se
fusionard con el virtual es un hecho. La continuacion del
teléfono movil serd innovadora y estard impulsada por la
inteligencia artificial. Esto ejercerd una presion cada vez
mayor sobre la capacidad de innovacién, la adaptabilidad, el
ancho de banda y los servicios de la industria de las
telecomunicaciones.

€4 Unos 29.300 millones
de dispositivos estardn
conectados a la red
en 2023, frente a los

18.400 millones de 2018.

Cisco

144

Casos de la vida real

Pioneros en el mundo de la lA en las
telecomunicaciones

Estdn ocurriendo muchas cosas en el campo de las
nuevas empresas de inteligencia artificial en las
telecomunicaciones. He aqui algunos ejemplos de
empresas emergentes de |IA que muestran el poder
prometedor y transformador de la creatividad humana
junto con las mdquinas inteligentes. Todas las startups
mencionadas no tienen ninguna relacién comercial con
Cognizant y son inspiradoras.

Aura Telefénica

Aura es una plataforma inteligente impulsada por la |A
para Telefonica. Utiliza la inteligencia artificial para
mejorar la relacion con el cliente. A través de su sistema
inteligente se ofrecen varios servicios como la asistencia
24 horas al dia, 7 dias a la semana y servicios basados
en datos personales.

aura.telefonica.com

La |A permite alas telecomunicaciones redefinir sus relaciones
con los clientes. El sector, como proveedor de las redes, puede
estar a la vanguardia de la analitica de datos. El uso de
algoritmos inteligentes para identificar y actuar sobre las
necesidades personales pone a la industria al frente. La IA
ayudard a predecir el comportamiento de los clientes y a
actuar en consecuencia.

La IA aumenta las telecomunicaciones

Las telecomunicaciones han entrado en el inicio de la |A. Un
amanecer desafiante que necesita de visionarios con una
mentalidad experimental. Mientras tanto, la red nunca debe
verse comprometida. Hay que pensar y actuar mds alld del
bombo de la inteligencia artificial. La red, en constante
crecimiento, es un espacio enorme que depende de la
infraestructura fisica. Esto seguird siendo asi en los préximos
afos y la A sdlo serd prometedora si funciona y los datos son
fiables. La futura vision 360° de los clientes y los servicios
innovadores son mds complicados en un entorno de diversos
puntos de contacto con el cliente. La inteligencia artificial serd
necesaria, pero los datos tienen que mejorar, y las personas
seguirdn siendo esenciales para el éxito futuro. Automatizard
eficazmente muchas tareas. Permitird realizar operaciones
mds complejas y de mayor valor. El futuro de las
telecomunicaciones pasa por una cooperacién sin fricciones
entre humanos y mdquinas.

Securiti

Esta startup permite a las organizaciones descubrir
posibles riesgos de ciberseguridad analizando los datos
sensibles de la organizacion. Una plataforma impulsada
por la A busca, por ejemplo, en entornos multicloud y
locales. El aprendizaje automdtico y la inteligencia
artificial protegen las futuras redes e infraestructuras.
securiti.ai

Embever

Utilizando innovaciones de loT de bajo consumo y datos
para resolver desafios tecnoldgicos, esta startup utiliza
datos cotidianos y dispositivos inteligentes para crear
enfoques no convencionales con los que redefinir el
mundo.

embever.com
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Ir mds alld del sector de
las telecomunicaciones con
la hiper-personalizacidn

¢Cdmo se distingue tu organizacion de telecomunicaciones
de la competencia? En el mercado actual de las
telecomunicaciones, las organizaciones se ven a menudo
obligadas a competir en precio o en calidad para mantener
su cuota de mercado. Crear un precio mds bajo puede dejar
de ser una opcidén en la mayoria de los casos, lo que lleva a un
numero cada vez mayor de empresas a mejorar su proceso
de gestion de campafias haciéndolas completamente
basadas en datos, omnicanal e hiper-personalizadas. ¢Qué
significa esto para tu organizacion?

¢Qué es la hiper-personalizacién?

La hiper-personalizaciéon es una tendencia que se origind en
el marketing. En lugar de interrelacionarse con un gran
publico objetivo, la hiper-personalizacién crea segmentos
mds pequefios y especificos, comunicdndose en Uultima
instancia con grupos de un mismo entorno. Estos grupos mds
pequefios permiten a los profesionales del marketing crear
contenidos y customer journeys mds atractivos y proporcionar
a los clientes una mejor experiencia.

La hiper-personalizacién en el mercado de las
telecomunicaciones

La necesidad de involucrar a los usuarios a través de la
hiper-personalizacion se ve reforzada por una serie de
tendencias en el mercado de las telecomunicaciones.

Expectativas de los clientes

Los clientes esperan que sus proveedores de servicios les
actualicen proactivamente o, al menos, les sugieran
actualizaciones en funcién de su uso. En una época de
mercantilizacién, el usuario medio ya no busca la mejor oferta,
sino que toma decisiones basadas en la imagen de marcay el
atractivo del producto o servicio. Al actualizar proactivamente
el hardware y mejorar el servicio, los operadores pueden
incrementar su imagen de marca, aumentar la privacidad de
los clientes y reducir la pérdida de éstos.

Ciclos de comunicacién mds cortos
Los mensajes se comunican a los clientes en ciclos cada vez mds
cortos. Se enfrentan a un tiempo de comercializacién mds rdpido

y d la necesidad de controlar los gastos generales al lanzar
nuevas ofertas, medir y mejorar la eficacia de las camparias
para segmentos cada vez mds pequeiios, y es la Unica manera
de que los operadores se mantengan a la vanguardia.

Productos y servicios dirigidos

La hiper-personalizacion facilita a las organizaciones de
telecomunicaciones comprender mejor la situacion de sus
clientes, lo que les permite identificar los cambios y actuar en
consecuencia. Por ejemplo, un proceso optimizado para
actualizar un contrato existente cuando un cliente se muda de
casa podria evitar que el cliente cambie de proveedor. Sin
embargo, los datos y el tiempo son fundamentales. Si el mensaje
llega demasiado tarde, es posible que el cliente ya haya
contratado con un competidor.

Desafios en la implementacién de la hiper-
personalizacion

Sin embargo, hay retos en el uso de la hiper-personalizacién
que deben ser superados para obtener los mejores resultados.

Datos

Los datos accesibles y de buena calidad son esenciales para
la hiperpersonalizacién. Pero, acceder a éstos en los sistemas
legacy suele ser complicado y caro. En respuesta, la mayoria
delas organizaciones de telecomunicaciones han establecido
conductos para reunirlos a través de diferentes fuentes en un
banco de datos, que los analistas utilizan para generar
conocimiento. La forma en que se manejan a partir de aqui
es importante, ya que modelar datos sin procesar de
diferentes fuentes en el data lake puede hacer que el modelo
sea cada vez mds complejo e inestable, a medida que se
afladen nuevas fuentes.

Aungque es esencial que las organizaciones de
telecomunicaciones se centren en ofrecer la solucion, la
integracion de los datos debe continuar siendo una prioridad.
Porque, sin una perfecta integracién de los datos, informes,
conocimiento y segmentacion del mercado, la hiper-
personalizaciénse encareceyhasta puede verse obstaculizada.
La gestiéon de los datos puede ayudar a resolver los problemas
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éé Los datos ofrecen
conocimiento que influye en
el valor del tiempo de vida
del cliente y maximiza los
resultados para la empresq.’ !

descubriendo la introduccion de nuevas plataformas o los
cambios en los flujos existentes y en la arquitectura de datos
objetivo. También ayuda a limitar el nimero de data marts
anunciando al resto de la organizacion lo que se ha construido
y alimentado con datos debidamente enlazados.

Adecuacidn de las ofertas a los segmentos

Tras establecer una fuente de datos accesible y de buena
calidad, el segundo reto es seleccionar los mensajes que se
enviardn a cada segmento. El seguimiento y las pruebas son
importantes en este caso, ya que un ndmero excesivo de
contenidos o unos mensajes erroneos, llevardn a los clientes
a renunciar a las newsletters y a los correos directos. Se
recomienda utilizar un grupo pequefio para hacer pruebas
antes de ampliarlo.

Cuando se promueven diferentes ofertas a los clientes, los
modelos de aprendizaje automdtico pueden predecir la
oferta adecuada para cada segmento. Estas pueden consistir
en hardware, servicios, descuentos o una combinacién de
cualquiera de ellos. Los modelos de aprendizaje automdtico
también pueden agrupar a los usuarios para garantizar que
cada segmento reciba la oferta que maximiza el rendimiento
econdmico, definido por la tasa de conversién multiplicada
por el aumento del valor de vida del cliente. La aceptacion
real de estas ofertas puede ayudar a los modelos a encontrar
la oferta adecuada para cada segmento para futuras
promociones.
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Coémo hacer que la hiper-personalizacion
funcione

Cognizant ha estado trabagjondo con organizaciones de
telecomunicaciones en un proceso iterativo para comenzar
a infundir datos adicionales y personalizar aun mds las
acciones para dar vida a la hiper-personalizacién. Esto
implica cuatro pasos:

1 e Ejecutar acciones personalizadas
Idealmente, las acciones pueden ejecutarse a través de
diferentes canales, por ejemplo, un mensaje entregado por
correo electrénico o por un agente del call center, en respuesta
a un cambio en la vida del cliente, como el lanzamiento de un
teléfono inteligente de primera calidad o la salida del cliente. La
primera iteraciéon debe probarse en un publico limitado, antes
de que la IA optimice la accién para un publico mds amplio.

2 e Recopilar el feedback
¢Cémo publico a la
retroalimentacion es la piedra angular para convertirse en una
compafia impulsada por los datos, ya que muestra qué
estrategias de camparia estdn funcionando y qué segmentos de
usuarios no estdn respondiendo como se esperaba. Basdndose
en la retroalimentacion, los modelos pueden entonces predecir el
efecto incremental de un mensaje en un segmento.

reaccioné el accién?  Esta

3 Calcular el delta del valor de vida del
e cliente

(Cémo contribuye cada transacciéon al valor total de la
vida del cliente? El andlisis de los datos por cliente ayuda a
afinar los criterios sobre los segmentos a los que hay
que dirigirse y los tipos de oferta que es probable que acepten.

4 ® Recalibrarlos modelos

La incorporacién de los pasos anteriores en los modelos
de aprendizaje automdtico optimizard los resultados y las
siguientes mejores acciones para las préximas comunicaciones
con los segmentos existentes y recién descubiertos.

Este proceso de cuatro pasos puede aplicarse a cualquier
canal que permita la personadlizacion. Incluso cuando se
trata de canales en los que el cliente actual o potencial es
desconocido, el modelo puede optimizar las agrupaciones
y ofrecer sugerencias basadas en informacion limitada.
Por ejemplo, se pueden obtener mayores tasas de conversiéon
simplemente personalizando a partir de informacién andénima
como el dispositivo que se utiliza (por ejemplo, Samsung o
iPhone) o las pdginas web visitadas anteriormente.

éé La hiper-personalizacion
ayuda a las telcos a entender
mejor la situacion del cliente,
permitiéndolas identificar
y actuar en base a los
cambios. 7?

Ultimas reflexiones sobre la hiper-
personalizacién

Para concluir, la aplicacién de la hiper-personalizacion se
reduce a la identificacion de los factores desencadenantes
de los clientes para satisfacer mejor sus necesidades. Los
modelos de aprendizaje automdtico utilizan los comentarios
de las diferentes variaciones del mismo customer journey
para predecir qué variacién funcionard mejor para cada
cliente y aumentar el valor de vida del cliente. Sin embargo,
para lograr los mejores resultados, los sistemas implicados
deben estar perfectamente integrados y ser fdciles de usar, lo
que resulta cada vez mds dificil a medida que aumentan las
fuentes de datos y el nUmero de iteraciones. La buena noticia
es que gran parte de los cimientos necesarios para el
marketing personalizado ya existen con soluciones como
Salesforce Marketing Cloud o Adobe Experience Cloud. Con
modelos de aprendizaje automdtico y datos de calidad, estas
plataformas pueden reutilizarse para iniciar su viaje de hiper-
personalizacioén.

Las comunicaciones se reinventan 20



Las comunicaciones se reinventan 21



'l'ﬁMT YHRAMAS |

R “ﬁ‘@'w
“La tecnologia

Comb|a e,

lo noturolezo human '
« casi nunca.”

- Evgeny Morozov. =~
R | iﬂ

e 'm*

\\’i-i-

Las comunicaciones se reinventan



Principales
conclusiones

10.

Da a los clientes el control de sus datos y permiteles que los utilicen como quieran.

Utiliza la tecnologia para predecir y prescribir el uso de la informacion. Despidete de
los servicios reactivos y sé proactivo.

Busca colaborar con otras industrias para construir un ecosistema de plataforma.

A medida que lo digital y la conectividad son la ‘nueva normalidad’, la desconexion
y lo offline son lo exclusivo.

El futuro de Internet pasa por las personas, no por los grandes monopolios comerciales.

Ten esto presente y mientras tanto trabaja en el futuro de internet y los servicios.

En un mundo siempre conectado, las telecomunicaciones tienen que destacar
en la integracién de datos. No hay que subestimar que todo consiste en conectar
y distribuir buenos datos.

Los mensajes a nivel individual se han convertido en algo completamente diferente
frente a la antigua manera de pensar de la publicidad y el marketing. Hay que
intentar no ser intrusivo. Aprende a actuar con responsabilidad cuando te
comunigues con los usuarios finales.

La seguridad es esencial. Protege a tus usuarios finales de los ataques digitales.
Nunca subestimes esta cuestion porque en un mundo siempre conectado y
personalizado, esto se convierte en el punto débil de la sociedad.

Actua siempre sobre el feedback de los clientes. Cuando se pida, hay que

responder a él. Nunca lo solicites para luego no utilizarlo.

La sencillez, la libertad de eleccién, la transparencia y la privacidad se
convierten en puntos de venta Unicos.
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modernizar su tecnologia, redisefiar procesos y transformar experiencias para ir un paso por
delante en un mundo en continuo cambio. Juntos, mejoramos la vida de las personas.

Descubre cdmo en en @cognizant
World Headquarters Cognizant Espaia

300 Frank W. Burr Blvd. Calle Maria de Molina 54, planta 8

Teaneck, NJ 07666 USA 28006 Madrid

Phone: +1201801 0233 Tel: +34 91031 66 30

Fax: +1201801 0243
Toll Free: +1 888 937 3277

© Copyright 2022, Cognizant. Todos los derechos reservados. Ninguna parte de este documento puede ser reproducida, almacenada en
un sistema de recuperacion, transmitida en cualquier forma o por cualquier medio, electrénico, mecdnico, fotocopiado, grabacién o de otro
modo, sin el expreso escrito permiso de Cognizant. La informacion contenida en este documento estd sujeta a cambios sin previo aviso.

Todas las demds marcas comerciales mencionadas en este documento son propiedad de sus respectivos duefios.


http://www.cognizant.es

