
Descubre cómo la IA puede ayudarte a que tu 
negocio siga siendo relevante y cómo aprovechar las 
oportunidades que aportan las tecnologías digitales. 
Los avances tecnológicos de la última década han 
transformado la industria de la comunicaciones. 
Descubre qué deparará el futuro y cómo lidiar con  
la transformación digital y la innovación.

Las  
comunicaciones  
se reinventan



El futuro de la industria de las 
comunicaciones ofrece un mundo 

de oportunidades, pero esta 
transformación exige cambios 

sustanciales y valentía. La industria 
debe estar abierta a nuevos 

conocimientos en vez de anclarse a 
los ya existentes.  

Aparte de los desafíos propios del sector, la industria de las comunicaciones 
debe enfrentarse a la disrupción digital. Las organizaciones deben ser 
ágiles y construir un nuevo tiempo que respete la nueva realidad de su 
industria. Continuar siendo relevante demanda adaptarse a los cambios, 
pero no sólo a los actuales, también a los futuros. El cambio es lo único que 
debe ser constante. Esta transformación continua reclama pensar en base 
a la situación, explorar nuevas vías y diseñar 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 pasará, 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 
economía digital serán aquellos que materialicen esta premisa: anteponer 
las personas a la tecnología. Esto no significa restar importancia a la 
tecnología, por el contrario, el profundo conocimiento del cliente debería 
ayudar a elegir qué tecnologías incorporar a tu negocio.

Cognizant aúna estrategia digital, profundo conocimiento de la industria, 
ciencias sociales, diseño de experiencia y tecnología para ayudar a las 
compañías a diseñar, construir y escalar soluciones de negocio digital. 
Cognizant atesora experiencia y conocimiento en transformación digital. 
Con los clientes, exploramos las oportunidades del futuro.
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Las 
comunicaciones 
se reinventan
En la sociedad actual, tenemos casi opciones 
ilimitadas para conectarnos y enviar información  
a otros de foma rápida y fácil, ya sea en forma  
de texto, cara a cara o mediante el habla. Como 
raza humana, estamos cada vez más conectados 
a nuestros dispositivos de comunicación. Con la 
rápida adopción y la aparición acelerada de los 
desarrollos tecnológicos, la comunicación traerá 
cambios que no podemos ni imaginar. 

Pero, incluso, con la actual capacidad sin 
precedentes para comunicarnos rápidamente y  
de manera más asequible, desde el punto de vista  
de costes, ¿podemos comunicar mejor? En un 
mundo repleto de dispositivos de comunicación, 
las personas son más solitarias que nunca. La 
tecnología ha hecho que sea más fácil conectar 
con alguien en cualquier lugar del planeta que  
con el que está en la habitación contigua. 

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

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 compañías a anticiparse al cambio. 
Según Extend Limits, las empresas deben pasar 
de pensar en por qué las cosas ocurren a por 
qué todavía no han sucedido. 

Tony Bosma es una autoridad en pensamiento 
futuro y observación de tendencias. De hecho, 
ha sido nominado varias veces a observador 
de tendencias del año en Países Bajos. Es un 
conferenciante reconocido internacionalmente 
por sus charlas sorprendentes, atractivas 
visualmente e inspiradoras sobre una amplia 
variedad de temas. También trabaja para 
compañías y gobiernos, ayudándoles a anticipar 
el futuro y, lo que es más importante, desafía y 
cuestiona el mundo y la mentalidad actual.

En colaboración con Cognizant, Tony Bosma 
establece cuáles serán las tendencias en las 
diferentes industrias en el futuro próximo. No 
se trata de visiones futuristas inverosímiles, 
sino desarrollos realistas que ya se perciben y 
a los que se enfrentan los distintos actores del 
mercado.
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A medida que desarrollos tecnológicos como el 5G, los 
sensores inalámbricos y la analítica de datos se aceleran, 
seguirán presentándose oportunidades y desafíos a los que 
las organizaciones deberán dar respuesta. Para continuar 
siendo relevante, las organizaciones necesitarán abrir su 
mente a nuevas forma de hacer negocios y reiniciar su forma 
de entender cómo se relacionan con los clientes. “Abrazar el 
cambio o morir” es el nuevo 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 desafío 
no es sólo la velocidad de cambio, sino utilizar las 
oportunidades tecnológicas para cambiar radicalmente el 
negocio de las comunicaciones 

En solo unas décadas, los cambios rápidos y dramáticos en la 
forma en que nos comunicamos han puesto patas arriba a 
las empresas, han provocado la caída de regímenes y han 
ejercido una gran presión sobre organizaciones tradicionales 
que, en algún momento, fueron poderosas. La sociedad 
cambió con cada nueva posibilidad de comunicación 
derivada de la tecnología. A través de nuestras identidades 
vituales, que extienden nuestros finitos mundos físicos al 
ilimitado mundo virtual, podemos ser cualquiera o cualquier 
cosa en cualquier momento. Nuestras relaciones empiezan y 
terminan online y los algoritmos moldean nuestra visión del 
mundo y nuestras opiniones. Nuestras conversaciones con 
bots les convierten en nuevos compañeros con los que 
compartir nuestros secretos más íntimos.

Hay una nueva clase de comunicadores que están 
acostumbrados a estas nuevas formas de comunicación. 
Estos nativos digitales son los llamados expertos en los nuevos 
medios y viven para acceder a terabytes de información. Ellos 
perciben el mundo digital como su contestador automático 
personal y su patio de receo, en el que obtener satisfacción 
cuando quieren o lo necesitan. Este mundo se adapta a ellos, 
en vez de al revés. Con sólo pulsar una tecla o hablar a sus 
dispositivos, sus necesidades se satisfacen instantáneamente.

Antes de 2025, una persona 
conectada en cualquier parte 
del mundo interactuará cerca 
de 4.800 veces al día con 
dispositivos conectados es 
decir, tendrá una interacción 
cada 18 segundos.

“

“

IDC/Seagate
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Las nuevas tecnologías 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 pequeños teclados y pantallas han 
acortado nuestras palabras y frases e incrementado el uso de 
símbolos. Preferimos leer resúmenes más que artículos en 
profundidad. Todos los contenidos tinenen que ser suministrados 
en pequeñas dosis y compartibles en tanto en cuanto nuestras 
comunicaciones se hacen sobre la marcha, de forma rápida y 
sin límites. 

Los avances en tecnología com la AI, el aprendizaje 
automatizado y profundo también están cambiando la 
relación entre las compañías y los consumidores. En tanto en 
cuanto la tecnología se mueve de un mundo dominado por la 
movilidad a uno en el que reina la AI, nuestras sociedades 
estarán 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 básico de este mundo inteligente. 
Pero no hay inteligencia si no hay conectvidad. La IoT 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 pararán. La interrupción del 
servicio significará el desastre. El futuro de la red no son sólo 
velocidades más elevadas, navegación ininterrumpida y 
streaming en vivo, también adaptabilidad y flexibilidad. Las 
redes resilientes e inteligentes necesitarán 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 compañías 
impulsadas por los datos que son capaces de optimizar el tráfico, 
así como el intercambio y el análisis de la información. 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 comunicación reactiva y los servicios 
entre los consumidores y las compañías 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 comunicación textual matizada.  

Identidades virtuales en redes
En un mundo de interconectividad desenfrenada, con 
tecnologías en red cada vez más inteligentes y una 
comunicación mejorada entre máquinas, las interacciones y 
el compromiso entre las organizaciones y los clientes estarán 
totalmente dirigidos por las máquinas inteligentes. Los 
humanos serán representados por identidades virtuales 
dirigidas por algoritmos que interactúen cada vez más con 
humanos y con bots de servicio al clientes. Ya en nuestros 
salones, los dispositivos evolucionan a través de las 
actualizaciones para añadir funcionalidad extra y nuestro 
entorno inteligente incorpora más contexto a nuestras 
conversaciones diarias al compartir esta información que 
mejorará las conversaciones personas-máquinas.

Las redes más seguras y fiables se vuelven esenciales a 
medida que las personas nos convertirnos en seres digitales. 
Nuestros proveedores de red necesitan más que nunca 
proteger nuestras identidades virtuales y destacar en la 
construcción de la confíanza 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 de la combinación 
de información real y ficticia para crear nuevas identidades. 
A pesar de este problema, nuestros productos y servicios en el 
hogar se actualizarán con sólo pulsar un botón. Pero ¿quién 
nos protegerá de actualizaciones maliciosas? Nuestros 
proveedores de red podrían 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 día y 
aprenden a analizar e interpretar lo que decimos. El discurso  
de búsqueda hará posible, en el futuro, que nuestros 
dispositivos y redes consideren nuestras emociones, 
personalidad, tono, gesto, ubicación y contexto. 

Nuestras actitudes de comunicación están todavía muy 
arraigadas en mentalidades tradicionales, pero el futuro podría 
traer aún nuevas formas de comunicación. Ya se está 
investigando sobre el ‘brainternet’, que convierte el cerebro en 
un nodo de IoT en la web (según el artículo publicado en 
Medical Express). ¿Cómo cambiaría la comunicación si los 
cerebros humanos estuvieran conectados a Internet? ¿Qué te 
parece un mundo donde estemos conectados a la web y 
naveguemos por la cantidad ilimitada de información que hay?

Las redes inteligentes son 
la ‘nueva normalidad’
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Como Ben Goertzel, fundador de Singularitynet, describía: 
“Imagina cómo será dentro de 8 años. Todos lo niños de la 
clase de tecero de tu hija están muy por delante de ella porque 
sus cerebros están conectados directamente a Google y a una 
calculadora y están intercambiando mesajes por telepatía Wi-
Fi entre sus cerebros, mientas que tu hija está 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 compañía que está tratando de conectar el cerebro 
humano con los ordenadores sin una conexión física. ¿De 
verdad esta tecnología lo hará posible?

Reputación y propósito por análisis
En un mundo interactivo de acceso y gratificacióin 
instantánea, los mundo de cada individuo pueden tener más 
impacto que una campaña de marketing de un millón de 
dólares. Con la comunicación instantánea y la interconexión 
global, la reputación de las marcas, las organizaciones, los 
gobiernos y los individuos pueden crecer o destruirse 
rápidamente. Las reputaciones robustas ya están 
amenazadas por los mismos medios de comunicación que 
una vez utilizamos para construirlas. Como resultado,  
las marcas necesitan cambiar su modo de comunicación del 
“comando y control” al “conecta y compromete”. La reputación 
se construye ahora a partir del diálogo con el mundo exterior, 
haciendo hincapié en el fin social y en proporcionar 
información auténtica y útil sobre la marca o la organización. 
El uso de los datos y la analítica en la gestión de la reputación 
y de la marca se han hecho esenciales, pues suministran 
información sobre la reputación de la compañía en el tiempo. 
El análisis de información en tiempo real y el almacenamiento 
se convierten en los servicios futuros de los proveedores de 
telecomunicaciones a medida que la reputación cobra cada 
vez más importancia en el mundo digital. 

El 70% de los encuestados 
sigue prefiriendo hablar 
con un humano que con un 
sistema de IA o un chatbot 
cuando se trata de atención 
al cliente y el 69% estaría más 
dispuesto a decir la verdad a 
un humano que a un sistema 
de IA.

“

“

Pegasystems, 2019
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Más allá de la llamada
Cuando se inventó el teléfono en 1875, muchos pensaron 
que era un invento inútil que nadie lo utilizaría. Antes de 
1920, prácticamente cada hogar contaba con un teléfono. 
Y en los últimos 100 años, el teléfono ha pasado de ser un 
dispositivo estático y con dial rotatorio conectado por cables 
a convertirse en un dispositivo móvil que permite múltiples 
formas de comunicación: voz, texto, vídeo, internet y más.

Pero la tecnología está lejos de ser perfecta. La velocidad y la 
estabilidad de la conexión varían considerablemente de una 
región a otra. La interrupción en el servicio y los problemas 
de señal todavía son habituales. Y los clientes todavía están 
sujetos por contrato a un único proveedor, que fija el ancho 
de banda, la velocidad y la disponibilidad de la red y que sólo 
responde a las interrupciones del servicio cuando los clientes 
se quejan. 

Posibilitando el futuro
A medida que comienza la era de Internet de las cosas (IoT), los 
proveedores de telecomunicaciones jugarán un papel clave 
en el desarrollo y en el uso de la tecnología inteligente. Más 
allá de activar nuestros teléfonos inteligentes, la industria de 
telecomunicaciones suministrará conectividad ultrarrápida y 
pataformas estables que empoderen la vida del cliente, así 
como avances que harán que las llamadas al servicio de 
atención al cliente sean cosa del pasado. 
 
Ésta es la razón por la que las compañías de 
telecomunicaciones enfocadas en el futuro, ya invierten 
de forma significativa en 5G, inteligencia artificial e IoT. Las 
tendencias actuales muestran que las personas ya están 
preparadas para incluir toda esa convenencia de alta 
tecnología en sus vidas. Únicamente están esperando que 
el sistema sea lo suficientemente estable y robusto para 
soportarlo. Esperan un sistema que siempre está disponible 
y sea fiable.

El futuro de las telecomunicaciones será humano
Como casi todos los nuevos desarrollos tecnológicos, las 
compañías de telecomunicaciones están invirtiendo en formas 
de hacer la vida de los consumidores más fácil y agradable. 
Además de más velocidad y mayor ancho de banda, tratan 
de ofrecer más transparencia, más fiabilidad y mejor servicio.

Piensa, por ejemplo, en la tecnología que posibilita la IA que 
automáticamente monitoriza y diagnostica las conexiones 
de red para identificar problemas antes de que ocurran. Las 
llamadas de clientes molestos se reemplazarán por solucionar  
de forma proactiva los problemas que deriven en un  
servicio 24/7 los 365 días al año.

La conectividad continua es lo que será necesario en el futuro 
de la IoT. Porque, aunque es cierto que no es un problema que 
el frigorífico inteligente pierda la conexión a la red durante 15 
segundos, sí que puede ser una catástrofe cuando sucede 
con nuestro coche autónomo, especialmente cuando circula 
a 120km/h por la autopista. Esta interrupción puede ser igual 
de peligrosa para un sistema público de transporte inteligente 
que requiere conectividad para mantener los tranvías y los 
trenes en circulación de forma segura y en hora. Para que, 
de verdad, todas estas innovaciones despeguen sólo bastará 
una red 5G omnipresente.

La plataforma para el rendimiento
Para cumplir la promesa que la nueva tecnología ofrece, 
las compañías de telecomunicaciones de referencia están 
invirtiendo en plataformas que permitirán a los consumidores 
aprovechar todo el poder de esa conectividad. El futuro de las 
telecomunicaciones reside en su capacidad para construir 
plataformas que ayudan a los consumidores a migrar 
fácilmente de casa a un medio de transporte, al trabajo o a un 
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. 

En ningún sitio esto es más evidente que en los coches autónomos. 
En este sentido, el supuesto de cambiar de la informática cloud 
a la informática distribuida se vuelve más claro. Solo cuando las 
telecomunicaciones permitan que los coches procesen grandes 
cantidades de información, de forma instantánea, intuitiva y sin 
interrupciones, los vehículos autónomos serán una alternativa de 
transporte segura y posible. 

Conocer el cliente del futuro
Una visión del Centro del Futuro de Trabajo de Cognizant

La conectividad sin  
interrupción es lo que será 
necesario en el futuro

“ “
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A raíz de la pandemia del COVID, la industria de las 
telecomunicaciones ha surgido como el chico dorado de la 
economía global. Las videoconferencias con nuestros seres 
queridos y amigos, los atracones de series de Netflix y las 
jornadas de compra online interminables son sólo posible 
gracias a los proveedores de telecomunicaciones. Sin 
embargo, no siempre ha soplado el viento a favor, la crisis 
ha incrementado la presión sobre las infraestructuras de 
algunos proveedores, dando como resultado velocidades 
de descarga más lentas y llamadas interrumpidas. 
El consumidor de telecomunicaciones posCOVID-19 
será 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 será un diferenciador clave en el 
mundo posCOVID. 

Un rápido vistazo al 
impacto posCOVID-19

Una plataforma robusta también ofrecerá a los consumidores 
lo que más desean: conexiones claras, transparentes y seguras 
que ofrezcan información sobre el uso, sugerencias para una 
mayor eficiencia y resolución 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 estará allí para ayudar.
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Pero incluso cuando los avances tecnológicos en 
comunicación mejoran y facilitan nuestras vidas, deben 
también ponerse en un contexto diferente: necesitamos 
pensar en las responsabilidades cambiantes que suponen. 
Además de todo lo bueno que la tecnología puede hacer, 
también podemos experimentar lo malo que traen. Vivimos 
en un mundo de adicción acelerada a nuestros dispositivos, 
de exposición a dispositivos disfrazados de objetos 
domésticos y en una avalancha continua de ruido, contenido 
y diversión. En este escenario, es más complicado controlar 
nuestra capacidad de atención, 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.

Será fácil conectar y comunicarse con otros a través de la 
tecnología, 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 tecnológicamente 
en comunicación con lo que realmente queremos? 
Necesitamos posibilitar el próximo paso en la comunicación 
humana, en el que el gran desafío es crear verdadero 
progreso humano fuera de la expansión tecnológica. 
Abracemos todas las posibilidades de la tecnología para 
conectar con otros y compartir y crear una nueva visión sobre 
la sociedad, la economía y la tecnología. Huyamos del lado 
siniestro de sus posibilidades y conectemos y empoderemos 
a las personas para luchar contra la desigualdad  
y mejorar la transparencia. 

Las comunicaciones se reinventan

Es facinante imaginar el futuro de la comunicación impulsada por la tecnología. Cada 
día vemos que aparecen nuevas start-ups y servicios. Algunos de estos servicios 
prometen que, en el futuro cercano, podremos comunicarnos con nuestras mascotas.

Nuevos desafíos y preguntas
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Las tecnologías como los sensores inteligentes y conectados, los 
bots inteligentes y el procesamiento de lenguaje natural hacen 
nuestra vida más fácil. Pero estos avancen también tienen su 
parte negativa, como la desinformación, las burbújas de filtro y 
los conflictos con la intimidad. A medida que los negocios se 
esfuerzan por mantenerse al día de las innovaciones 
tecnológicas, necesitamos poner la ética digital en el centro de 
todo. Las organizaciones impulsadas por la tecnología, dirigidas 
por la ética y centradas en las personas serán los nuevos 
ganadores del mañana. 

Los problemas éticos se hacen más complejos con cada 
innovación en el mundo de las comunicaciones. Los chatbots 
se volverán tan sofisticados que descifrarán la intención del 
cliente con el máximo detalle, y será complicado distinguir si 
estas comunicaciones no son humanas. Por el momento, 
estos bots se utilizan para hacer los procesos de comunicación 
más eficientes, pero, en el futuro cercano, su propósito será 
captar la atención de los consumidores proactivamente. 
¿Necesitamos advertir a los consumidores que están 
interactuando con un bot? ¿Es ético que, en el futuro póximo, 
no veamos ni oigamos ni experimentemos ninguna diferencia 
entre la tecnología y las personas?

Vayamos más allá, ¿qué es el libre albedrío en un mundo 
permanentemente conectado, en el que nuestras emociones, 
necesidades y deseos están continuamente monitorizados? 
Los algoritmos que deciden qué necesitamos son una parte 
de una visión holística del mundo al igual que las máquinas de 
las que aprendemos y que actúan por nosotros. En este 

escenario, ¿tenenos libertad para decidir o las tecnologías 
inteligentes y los algoritmos influyen en nosotros en pos del 
beneficio económico? ¿Cuáles son, de verdad, las tecnologías 
habilitadoras? Estas preguntas, sobre las que hay que pensar 
y actuar, adquieren mayor relevancia.

La intimidad ha entrado en un momento de cambio y, si bien se 
está desarrollando nueva legislación, ésta parece ir por detrás 
del progreso tecnológico. La realidad es que las organizaciones 
trabajan continuamente para conseguir más datos, nos 
convertimos en el producto incluso, cuando pagamos por un 
producto o un servicio. Ya no podemos escapar de las 
tecnologías 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 
única para las compañías innovadoras. Los consumidores 
deben ser plenamente conscientes de los peligros y los  
riesgos que acompañan a las nuevas herramientas de 
comunicación. Mientras los gobiernos continúan promulgando 
leyes para proteger a los ciudadanos, la mejor protección es la 
conciencia y el conocimiento de cómo lidiar con todos los 
desafíos tecnológicos. El futuro requiere personas alfabetizadas 
digitalmente. En respuesta a la sobrecarga digital que trae 
consigo la conexión permanente, han surgido contratendencias 
tales como la necesidad de la despersonalización, el asombro 
offline y menos accesibilidad. En un mundo donde las 
experiencias son la ‘nueva normalidad’, la interacción con lo 
físico será lo exclusivo. En un mundo cada vez más digital y 
artificial, la interacción humana se convierte en el nuevo bien de 
lujo y en símbolo de estatus.

“

“Hemos perdido capacidad 
para concentrarnos sin 
distraernos. El resultado 
son problemas de 
salud mental, menos 
empatía y más confusión.
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Los datos y la IA ya están transformando rápidamente todas 
las industrias y dominando nuestras vidas. Cambian el mundo 
y plantean cuestiones importantes para la sociedad, la 
economía 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 dinámico, 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 la IA deben proporcionar las herramientas 
y la información 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 modificará el significado de “ser 
humano” en el futuro próximo e impulsará los negocios. 

 

Reimagina el pasado
El desarrollo de la IA se remonta a la primera mitad del siglo XX. 
La investigación en inteligencia artificial como disciplina 
científica empezó en 1956 en el Darthmouth College. Desde  
ese momento, los expertos y filósofos imaginaron un mundo  
de máquinas inteligentes parecidas a los humanos. Incluso  
se convirtió en un tema popular para películas y programas de 
televisión; aunque en aquella época, la mayoría lo consideraban 
aterrador. En el siglo XXI, nos adentramos en una era en la que 
las máquinas y los humanos se fusionan. Hoy la IA se ha vuelto 
tan sofisticada que cada vez es más difícil ver la diferencia 
entre ambos. La tecnología ha evolucionado desde una visión 
de ciencia ficción hasta robots y máquinas que aprenden por 
sí mismos y evolucionan, integrándose en todos los aspectos 
de nuestras vidas. En un futuro, la IA intentará imitar el cerebro 
humano y, por qué no, superarlo, aunque es importante 
señalar, que esta posibilidad es todavía muy lejana y requiere 
de un mayor avance de la ciencia. 

“Predicciones: en 2026, la IA será capaz de realizar las redacciones 
de los estudiantes y en 2049, se convertirá en el próximo Stephen 
King; en 2027, será posible la conducción autónoma de camiones 
y, en 2031, la IA superará a los humanos en el sector retail. En el 
año 2137, todos los trabajos humanos estarán automatizados. 
(Oxford University’s Future of Humanity Institute. Estudio sobre la 
IA: ¿cuándo superará la IA al rendimiento humano?, realizado 
entre 352 expertos en inteligencia artificial)”

Aprovecha el poder 
transformador de la IA

“ “El aprendizaje automático  
es el último invento  
de la humanidad.
Nick Bostrom, filósofo sueco

La inteligencia artificial se está convirtiendo en el motor del nuevo mundo. La columna 
vertebral y el pilar fundamental no sólo 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 información y mejorar nuestra vida 
como individuos. Ampliarán las capacidades para hacer pronósticos y perspectivas 
hiper-personales. Nos permitirá transformar las sociedades, pero también pondrán a 
prueba a los seres humanos. ¿Utilizaremos el poder de los datos y la IA para beneficio 
personal o seremos capaces de gestionar el poder transformador de la tecnología para 
mejorar de verdad la humanidad?
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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 físico. Han sido claves en el desarrollo 
de las primeras vacunas. La IA 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 autónomos redefinen el sector 
del transporte y los sistemas de IA permiten que el comercio 
de retail sea totalmente predictivo, personalizado y adaptable.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

La inteligencia artificial desarrolla productos futuros y nos 
ayuda a superar una recesión. 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 algún delito. La IA interviene en todas 
las decisiones que tomamos, personalizando productos y 
servicios. Incluso, hoy en día, un equipo conectado a la  
electricidad lleva inteligencia artificial. También ayudan a 
definir las políticas de nuestros gobiernos. En definitiva, las 
futuras máquinas inteligentes se están transformando en una 
red neuronal interconectada que todo lo sabe y cuyas 
decisiones son más difíciles de entender. 

Confianza en un mundo de bulos y sesgos
La IA se está convirtiendo en algo tan sofisticado en los 
últimos años que estamos entrando en una era en la que ya 
no podemos confiar en lo que vemos ni en lo que oímos. Se 
está difuminando la línea que separa a los seres humanos 
reales de los virtuales y se diluye en la sociedad como una 
fuerza omnipresente. Aumenta la preocupacion sobre cómo 
los avances de la inteligencia artificial influyen en lo que 
significa ser y vivir en un mundo, en el que las máquinas 
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 máquinas nos empujan hacia una vida más 
sana y segura? ¿Qué pasa con el libre albedrío 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 cómo vivir en un mundo en el que los riesgos y 
la incertidumbre son también una parte hermosa y esencial 
de la vida humana. La IA y 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 tecnológico.

El 88% de los europeos 
cree que la IA debe ser 
‘cuidadosamente gestionada’ 
en función de su potencial 
para evitar resultados que 
puedan perjudicar a la 
sociedad. 

“

“

Comisión Europea, 2020



La IA y sus mitos
Al observar las enormes inversiones, promesas e historias 
sobre la IA, debemos ser realistas y pensar en cuánta verdad 
hay detrás. Es evidente que la inteligencia artificial está 
todavía en sus inicios y que no es capaz de entender 
realmente para qué se utiliza. En esta tesitura, cabe 
preguntarse ¿hasta qué punto es inteligente la IA? ¿Quizás 
sea más realista llamarla “machine thinking” para que no 
haya ningún vínculo con ningún tipo de inteligencia humana? 
En el mundo actual, los humanos nos parecemos cada vez 
más a las máquinas: utilizamos nuestra inteligencia para 
cosas que las máquinas pueden hacer mejor, por lo que el 
mayor riesgo no es que las máquinas nos sustituyan, sino que 
los humanos nos parezcamos demasiado a las máquinas. 
Hay muchos mitos en torno a la tecnología. Algunos como 
que, “la IA pronto superará la inteligencia humana y sustituirá 
todos los trabajos de las personas”, o que “nunca volveremos 
a ser creativos” e, incluso, que “engañaremos a la muerte”.  
El mayor mito sigue siendo que la IA resolverá todos los 
problemas de la humanidad. Se trata de una visión muy 
simplista que subestima la complejidad de nuestra sociedad 
y de las personas. Tenemos que ser realistas: la IA será una 
poderosa herramienta para mejorar el mundo, pero el mayor 
reto seguirá siendo redefinir nuestros sistemas actuales y 
cambiar el comportamiento humano. La IA 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.

El futuro es potencializar los humanos
El futuro no es sólo tecnología. Es la tecnología la que 
potencializa a los humanos. La combinación de datos con IA 
aumenta nuestras capacidades. El mundo digital imperante 
hace que sean más importantes y únicas nuestras 
capacidades: razonamiento, emoción, atención, comprensión, 
comunicación y cooperación. La IA amplificará la 
productividad, eficacia y adaptabilidad. Los sistemas 
inteligentes que trabajan con un flujo continuo de datos 
desarrollarán análisis sofisticados para la toma de decisiones. 
Interactuarán con nuestro entorno y con nosotros, 
reconociendo patrones como el habla e, incluso, las 
emociones. En nanosegundos, estos sistemas descubrirán 
modelos y relaciones en todo el mundo y los transformarán 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 IA permitirá un 
futuro más personalizado, pero también nos conectará con 
más personas alejadas de nuestra forma de pensar y vivir 
para ampliar nuestro horizonte. No obstante, la mayoría de 
los expertos creen que estas nuevas tecnologías acabarán 
influyendo en elementos esenciales del ser humano a largo 
plazo. De hecho, cuando se les pregunta por qué creen que la 
IA dejará a las personas en mejor situación o no, muchos 
comparten su preocupación y otros sugieren soluciones. 

“

“Predicciones: en 2026 la IA 
será capaz de realizar las 
redacciones de los estudiantes 
y, en 2049, se convertirá en el 
próximo Stephen King. En 2027, 
los caminones autónomos 
serán una realidad y, en 2031, la 
IA superará a los humanos en 
el sector retail. En el año 2137, 
todos los trabajos humanos 
estarán automatizados.
Oxford University’s Future of Humanity 
Institute. Estudio sobre la IA: ¿cuándo 
superará la IA al rendimiento humano?, 
realizado entre 352 expertos en 
inteligencia artificial
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Humanos virtuales = de carne y hueso
Probablemente la influencer virtual más conocida sea Lil 
Miquela. Tiene más de tres millones de seguidores y 
trabaja como influencer para varias marcas, a pesar de 
que es 100% digital. Los modelos humanos actuales están 
preocupados por sus homólogos virtuales. El futuro de las 
supermodelos generadas por ordenador como Shudu 
(instagram.com/shudu.gram) e Imma (instagram.
com/imma.gram) serán los primeros ejemplos de 
humanos virtuales que transformarán la sociedad.

La compañía The Diigitals
Trabaja con modelos totalmente digitales que parecen 
humanos. 
thediigitals.com/models

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

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

Drone Hopper
Los drones se están convirtiendo en la nueva 
normalidad. Son fabricados para ejecutar de manera 
autónoma una variedad de tareas. Drone Hopper se 
fundó en 2016 y se encuentra en España. La start-up 
fabrica drones para tareas como la extinción de 
incendios forestales, trabajos agrícolas y otras tareas 
de emergencia.
drone-hopper.com

Tractable
Esta start-up desarrolla soluciones de IA para accidentes y 
recuperación de desastres. El objetivo principal es permitir 
una liquidación más rápida y eficiente de los siniestros 
cuando se produce una catástrofe. Para ello, Tractable ha 
creado una herramienta de IA que es capaz de evaluar  
los daños utilizando imágenes de satélite, de drones o de 
teléfonos inteligentes. Las valoraciones pueden hacerse  
al instante e integrarse en las empresas de reparación.
tractable.ai

Casos reales
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En 2030, la mayoría de las situaciones sociales serán 
facilitadas por bots, programas de apariencia inteligente que 
interactuarán 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 geopolíticos. Puede detectar 
enfermedades a partir del aliento de un ser humano e, incluso, 
leer nuestros pensamientos y convertirlos en palabras o 
imágenes. Pero todavía hay mucha incertidumbre en los 
desarrollos de la IA. Y cuando esta desconfianza domina 
nuestra visión, 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 e, incluso, armas autónomas. El futuro de la IA está 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. Más que 
nunca, es necesario abrir un debate en la sociedad sobre el 
futuro de estas tecnologías. Hay que educar a nuestros hijos 
sobre cómo lidiar con las máquinas inteligentes y hacerlos 
conscientes de sus efectos. Por su parte, los gobiernos deben 
elaborar una legislación para contrarrestar los aspectos 
negativos de la innovación tecnológica. 

La IA será buena para la humanidad. Puede aumentar la 
productividad agrícola, resolver los prejuicios humanos, 
ayudar a la educación personalizando el aprendizaje, luchar 
contra las enfermedades o la pobreza y hacer que la vida 
humana sea sostenible. La IA combinada con los datos podría 
y debería devolver el equilibrio a nuestro mundo. Ése es el 
mayor reto de la IA y los datos, pero no olvidemos que es 
nuestra responsabilidad.

http://www.instagram.com/shudu.gram
http://www.instagram.com/imma.gram
http://www.instagram.com/imma.gram
http://www.thediigitals.com/models
http://www.citizenme.com
http://levity.ai
http://www.drone-hopper.com
http://www.tractable.ai


El futuro de la IA 
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 aceleró la 
demanda de los servicios del sector. Mostró una revolución en 
la demanda y supuso una llamada de atención a este entorno, 
para que las innovaciones tecnológicas se aceleraran. La red 
se convirtió en la tabla de salvación para las empresas y los 
clientes, en este mundo de obstáculos. ¿Volveremos alguna 
vez a lo anterior o las telecomunicaciones tendrán que actuar 
en el nuevo orden social? La nueva normalidad tiene sin duda 
un lugar dominante para la red, las tecnologías y los servicios 
que la acompañan. Las clases y reuniones online, las compras 
virtuales, las citas, los diagnósticos médicos, las máquinas 
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 oxígeno 
moderno, y esto será aún más evidente en un futuro próximo. 
Las telecomunicaciones deben prepararse para unos 
requerimientos totalmente nuevos basados en la flexibilidad y 
la adaptabilidad.

“El nuevo mundo será de dispositivos interconectados, fábricas 
autónomas, entornos inteligentes y un internet de los cuerpos. 
Nuestras vidas estarán entrelazadas con sorprendentes hilos 
de IA que se mueven en el edge. La inteligencia artificial 
desempeña un papel inequívoco 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 acompañan a la 
industria de las telecomunicaciones se acelerarán”.

Esta futura complejidad y conectividad de nuestras redes hace 
que la inteligencia artificial sea prometedora. Necesitamos 
máquinas inteligentes para comprender y gestionar el complejo 
mundo y las redes que están surgiendo. Estamos pasando a un 
sistema en el que será imposible que los humanos gestionen y 
controlen las redes por sí solos. Las redes sin contacto / Zero 
touch Networks son el futuro y la IA gestionará estos sistemas. La 
inteligencia artificial trabajará en la comunicación y en las redes 
que la acompañan, que son auto-optimizables, autorreparables 
y autoseguras. Aunque todavía hay muchos obstáculos que hay 
que superar primero.

Las telecomunicaciones deben transformarse hacia 
operaciones, servicios autónomos y predictivos en sus redes, 
para que transporten cantidades inimaginables de datos y 
ofrezcan servicios innovadores. La IA no sólo preverá y 
predecirá las futuras demandas de la red y sus servicios, sino 
que también proporcionará la flexibilidad y la información 
predictiva necesarias para que los proveedores de 
telecomunicaciones puedan anticiparse a un mundo de 
demanda que cambia rápidamente. La inteligencia artificial 
hará que los proveedores dejen de ser reactivos y pasen a ser 
proactivos. Recordemos que, según las predicciones, la 
cantidad de datos creados en los próximos tres años, hasta 
2024, será mayor que la de los últimos 30 años (IDC).

La próxima 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-personalización basada en datos se convierte en la 
nueva normalidad. Los actuales bots de IA, a menudo 

“
“

“

“

De 2010 a 2020, la  
cantidad de datos creados, 
capturados, copiados y 
consumidos en el mundo 
aumentó de 1,2 billones de 
gigabytes a 59 billones de 
gigabytes, un crecimiento  
de casi el 5.000%.

El 61% de los proveedores  
de telecomunicaciones  
están planeando proyectos 
de IA para el edge  
computing en 2023.

Forbes, diciembre de 2020

Cisco
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“ “

Unos 29.300 millones 
de dispositivos estarán 
conectados a la red  
en 2023, frente a los  
18.400 millones de 2018.

Cisco

Casos de la vida real
Pioneros en el mundo de la IA en las 
telecomunicaciones
Están ocurriendo muchas cosas en el campo de las 
nuevas empresas de inteligencia artificial en las 
telecomunicaciones. He aquí algunos ejemplos de 
empresas emergentes de IA que muestran el poder 
prometedor y transformador de la creatividad humana 
junto con las máquinas inteligentes. Todas las startups 
mencionadas no tienen ninguna relación comercial con 
Cognizant y son inspiradoras. 

Aura Telefónica
Aura es una plataforma inteligente impulsada por la IA 
para Telefónica. Utiliza la inteligencia artificial para 
mejorar la relación con el cliente. A través de su sistema 
inteligente se ofrecen varios servicios como la asistencia 
24 horas al día, 7 días a la semana y servicios basados 
en datos personales. 
aura.telefonica.com

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

Embever 
Utilizando innovaciones de IoT de bajo consumo y datos 
para resolver desafíos tecnológicos, esta startup utiliza 
datos cotidianos y dispositivos inteligentes para crear 
enfoques no convencionales con los que redefinir el 
mundo. 
embever.com

frustrantes, se transforman en personalidades que llegan a 
mantener conversaciones humanas. Mientras tanto, vemos 
cómo cambian nuestros puntos de acceso al mundo digital. 
Una transformación que va desde el escritorio hasta el móvil, 
pasando por la IA y los humanos virtuales. Existe una gran 
presión sobre el futuro del teléfono móvil en un momento en 
que la demanda mundial se está ralentizando. Una nueva 
interfaz está en el horizonte. Lo que vendrá después del 
teléfono móvil es todavía incierto, pero que el mundo físico se 
fusionará con el virtual es un hecho. La continuación del 
teléfono móvil será innovadora y estará impulsada por la 
inteligencia artificial. Esto ejercerá una presión cada vez 
mayor sobre la capacidad de innovación, la adaptabilidad, el 
ancho de banda y los servicios de la industria de las 
telecomunicaciones. 

La IA permite a las telecomunicaciones redefinir sus relaciones 
con los clientes. El sector, como proveedor de las redes, puede 
estar a la vanguardia de la analítica de datos. El uso de 
algoritmos inteligentes para identificar y actuar sobre las 
necesidades personales pone a la industria al frente. La IA 
ayudará 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 IA. Un 
amanecer desafiante que necesita de visionarios con una 
mentalidad experimental. Mientras tanto, la red nunca debe 
verse comprometida. Hay que pensar y actuar más allá del 
bombo de la inteligencia artificial. La red, en constante 
crecimiento, es un espacio enorme que depende de la 
infraestructura física. Esto seguirá siendo así en los próximos 
años y la IA sólo será prometedora si funciona y los datos son 
fiables. La futura visión 360º de los clientes y los servicios 
innovadores son más complicados en un entorno de diversos 
puntos de contacto con el cliente. La inteligencia artificial será 
necesaria, pero los datos tienen que mejorar, y las personas 
seguirán siendo esenciales para el éxito futuro. Automatizará 
eficazmente muchas tareas. Permitirá realizar operaciones 
más complejas y de mayor valor. El futuro de las 
telecomunicaciones pasa por una cooperación sin fricciones 
entre humanos y máquinas. 
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Ir más allá del sector de  
las telecomunicaciones con 
la hiper-personalización
¿Cómo se distingue tu organización 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 más bajo puede dejar 
de ser una opción en la mayoría de los casos, lo que lleva a un 
número cada vez mayor de empresas a mejorar su proceso 
de gestión de campañas haciéndolas completamente 
basadas en datos, omnicanal e hiper-personalizadas. ¿Qué 
significa esto para tu organización?

¿Qué es la hiper-personalización?
La hiper-personalización es una tendencia que se originó en 
el marketing. En lugar de interrelacionarse con un gran 
público objetivo, la hiper-personalización crea segmentos 
más pequeños y específicos, comunicándose en última 
instancia con grupos de un mismo entorno. Estos grupos más 
pequeños permiten a los profesionales del marketing crear 
contenidos y customer journeys más atractivos y proporcionar 
a los clientes una mejor experiencia.

La hiper-personalización en el mercado de las 
telecomunicaciones
La necesidad de involucrar a los usuarios a través de la 
hiper-personalización 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 función de su uso. En una época de 
mercantilización, el usuario medio ya no busca la mejor oferta, 
sino que toma decisiones basadas en la imagen de marca y 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 comunicación más cortos
Los mensajes se comunican a los clientes en ciclos cada vez más 
cortos. Se enfrentan a un tiempo de comercialización más rápido 

y a la necesidad de controlar los gastos generales al lanzar 
nuevas ofertas, medir y mejorar la eficacia de las campañas 
para segmentos cada vez más pequeños, y es la única manera 
de que los operadores se mantengan a la vanguardia. 

Productos y servicios dirigidos
La hiper-personalización facilita a las organizaciones de 
telecomunicaciones comprender mejor la situación 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 podría 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.

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

Datos
Los datos accesibles y de buena calidad son esenciales para 
la hiperpersonalización. Pero, acceder a éstos en los sistemas 
legacy suele ser complicado y caro. En respuesta, la mayoría 
de las 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 aquí 
es importante, ya que modelar datos sin procesar de 
diferentes fuentes en el data lake puede hacer que el modelo 
sea cada vez más complejo e inestable, a medida que se 
añaden nuevas fuentes. 

Aunque es esencial que las organizaciones de 
telecomunicaciones se centren en ofrecer la solución, la 
integración de los datos debe continuar siendo una prioridad. 
Porque, sin una perfecta integración de los datos, informes, 
conocimiento y segmentación del mercado, la hiper-
personalización se encarece y hasta puede verse obstaculizada. 
La gestión de los datos puede ayudar a resolver los problemas 
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descubriendo la introducción de nuevas plataformas o los 
cambios en los flujos existentes y en la arquitectura de datos 
objetivo. También ayuda a limitar el número de data marts 
anunciando al resto de la organización lo que se ha construido 
y alimentado con datos debidamente enlazados. 

Adecuación 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 
enviarán a cada segmento. El seguimiento y las pruebas son 
importantes en este caso, ya que un número excesivo de 
contenidos o unos mensajes erróneos, llevarán a los clientes  
a renunciar a las newsletters y a los correos directos. Se 
recomienda utilizar un grupo pequeño para hacer pruebas 
antes de ampliarlo.

Cuando se promueven diferentes ofertas a los clientes, los 
modelos de aprendizaje automático pueden predecir la 
oferta adecuada para cada segmento. Estas pueden consistir 
en hardware, servicios, descuentos o una combinación de 
cualquiera de ellos. Los modelos de aprendizaje automático 
también pueden agrupar a los usuarios para garantizar que 
cada segmento reciba la oferta que maximiza el rendimiento 
económico, definido por la tasa de conversión multiplicada 
por el aumento del valor de vida del cliente. La aceptación 
real de estas ofertas puede ayudar a los modelos a encontrar 
la oferta adecuada para cada segmento para futuras 
promociones.

Los datos ofrecen  
conocimiento que influye en 
el valor del tiempo de vida  
del cliente y maximiza los  
resultados para la empresa.

““
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Cómo hacer que la hiper-personalización 
funcione
Cognizant ha estado trabajando con organizaciones de 
telecomunicaciones en un proceso iterativo para comenzar  
a infundir datos adicionales y personalizar aún más las 
acciones para dar vida a la hiper-personalización. Esto 
implica cuatro pasos:

1. Ejecutar acciones personalizadas
Idealmente, las acciones pueden ejecutarse a través de 
diferentes canales, por ejemplo, un mensaje entregado por 
correo electrónico 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 iteración debe probarse en un público limitado, antes 
de que la IA optimice la acción para un público más amplio.

2.    Recopilar el feedback
¿Cómo reaccionó el público a la acción? Esta  
retroalimentación es la piedra angular para convertirse en una 
compañía impulsada por los datos, ya que muestra qué 
estrategias de campaña están funcionando y qué segmentos de 
usuarios no están respondiendo como se esperaba. Basándose 
en la retroalimentación, los modelos pueden entonces predecir el 
efecto incremental de un mensaje en un segmento.

3.   Calcular el delta del valor de vida del  
cliente

¿Cómo contribuye cada transacción al valor total de la  
vida del cliente? El análisis 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. 
  Recalibrar los modelos
La incorporación de los pasos anteriores en los modelos  
de aprendizaje automático optimizará los resultados y las  
siguientes mejores acciones para las próximas comunicaciones 
con los segmentos existentes y recién descubiertos.

Este proceso de cuatro pasos puede aplicarse a cualquier 
canal que permita la personalización. 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 información limitada.  
Por ejemplo, se pueden obtener mayores tasas de conversión 
simplemente personalizando a partir de información anónima 
como el dispositivo que se utiliza (por ejemplo, Samsung o 
iPhone) o las páginas web visitadas anteriormente.

Últimas reflexiones sobre la hiper-
personalización
Para concluir, la aplicación de la hiper-personalización se 
reduce a la identificación de los factores desencadenantes 
de los clientes para satisfacer mejor sus necesidades. Los 
modelos de aprendizaje automático utilizan los comentarios 
de las diferentes variaciones del mismo customer journey 
para predecir qué variación funcionará 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 fáciles de usar, lo 
que resulta cada vez más difícil a medida que aumentan las 
fuentes de datos y el número 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 automático y datos de calidad, estas 
plataformas pueden reutilizarse para iniciar su viaje de hiper-
personalización.

La hiper-personalización 
ayuda a las telcos a entender 
mejor la situación del cliente, 
permitiéndolas identificar 
y actuar en base a los 
cambios.

“

“
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Evgeny Morozov

La tecnología

la naturaleza humana
continuamente, 

cambia

casi nunca.

“
“
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Principales 
conclusiones
1.  Da a los clientes el control de sus datos y permíteles que los utilicen como quieran.

2.   Utiliza la tecnología para predecir y prescribir el uso de la información. Despídete de 
los servicios reactivos y sé proactivo.

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

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

5.  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.

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

7.   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  
comuniques con los usuarios finales.

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

9.   Actúa siempre sobre el feedback de los clientes. Cuando se pida, hay que  
responder a él. Nunca lo solicites para luego no utilizarlo.

10.  La sencillez, la libertad de elección, la transparencia y la privacidad se  
convierten en puntos de venta únicos.
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