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Los agentes de IA constituyen una de las tendencias tecnolégicas de mayor
crecimiento (véase la pagina nueve, ";Qué son los agentes de IA y qué

es la |A agéntica?"). A diferencia de las aplicaciones de IA tradicionales, que
suelen actuar como herramientas centradas en tareas especificas y
predefinidas, la IA agéntica puede gestionar y ejecutar procesos integrales
con menor intervencién humana, evolucionando de herramientas a miembros
del equipo y marcando una nueva era en la productividad, la eficiencia y el

crecimiento empresarial.

Con base en los resultados de nuestra investigacion y las trayectorias

de adopcioén actuales, proyectamos que los agentes de |IA podrian generar
hasta $450 mil millones en valor econémico a través del aumento de ingresos
y ahorros de costos en los paises encuestados para 2028. El impulso
competitivo esta claramente creciendo: el 93% de los lideres cree que
aquellos que escalen con éxito los agentes de IA en los préximos 12 meses
obtendran una ventaja sobre sus pares de la industria.

El 14 % de las organizaciones ya han implementado agentes de IA a escala
parcial (12 %) o completa (2 %) y casi una cuarta parte (23 %) ha lanzado
pilotos, mientras que otro 61 % se esta preparando o explorando la
implementacion. Dado que estas cifras mostraron una adopcién notablemente
rapida, reconfirmamos las respuestas de un

La mayoria de los encuestados (900 de 1500) mostraron resultados similares a los
datos originales, lo que confirma una sélida adopcion. A corto plazo, se espera
que los agentes de IA experimenten una mayor adopcién en atencién al cliente, Tl
y ventas, expandiéndose a operaciones, |+D y marketing durante los préximos
tres afios. Sin embargo, las expectativas para sistemas altamente autbnomos
siguen siendo limitadas. Nuestra encuesta muestra que, en 12 meses, se espera
que solo el 15 % de todos los procesos de negocio operen entre el Nivel 3
(semiauténomo) y el Nivel 5 (totalmente auténomo). Se espera que esta
proporcién crezca al 25 % para 2028. La mayoria de los agentes de IA operan
actualmente con bajos niveles de autonomia, principalmente como agentes
simples o semiauténomos. Cabe destacar que los agentes de |A pueden aportar

valor tangible incluso con niveles intermedios de autonomia.

Ademas, la confianza en los agentes de |A esta disminuyendo. Solo el

27 % de las organizaciones expresa confianza en agentes de IA totalmente

auténomos, frente al 43 % de hace 12 meses. Esto podria ser un reflejo de la

realidad empresarial que se esta imponiendo tras el entusiasmo inicial y el

exceso de confianza en las capacidades de la IA agentic. Preocupaciones

éticas en torno a la IA, como la privacidad de los datos, el sesgo

algoritmico y la "caja negra de la IA", son prevalentes, pero pocas organizaciones acttan.
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Para mitigarlos de forma decisiva, solo la mitad afirma tener un conocimiento

suficiente de las capacidades de los agentes de IA, y ain menos pueden

identificar donde los agentes superan a la |A tradicional o la automatizacion. Igualmente
preocupante es que menos de una de cada cinco organizaciones reporta altos

niveles de disponibilidad de datos, y mas del 80 % carece de una infraestructura de IA
madura, lo que limita significativamente su capacidad para escalar sistemas de agentes

de forma eficaz.

Sin embargo, en tres afios, las organizaciones esperan contar con agentes de IA como

miembros de equipos supervisados por humanos. Esto significa que los agentes de IA deben

ser vistos no como herramientas, sino como parte del equipo.

Esta colaboracién entre humanos y agentes de IA aumenta el valor de estos, impulsando
la transparencia, la confianza y resultados positivos. Sin embargo, el 61 % de las
organizaciones reporta una creciente ansiedad en los empleados sobre el impacto de los
agentes de A en sus perspectivas laborales, y mas de la mitad cree que los agentes de 1A
eliminaran mas empleos de los que crearan.

A pesar de ello, cada vez son menos las organizaciones que priorizan la capacitacion o la

reestructuracion de la fuerza laboral.

Para aprovechar todo el potencial de los agentes de IA, las organizaciones deben ir mas

alla de las expectativas y trabajar para lograr lo siguiente:

« Redisenfar procesos para implementar agentes de |A de manera efectiva y reimaginar

modelos de negocios

« Transformar la fuerza laboral y la estructura organizacional para incorporar plenamente a

una nueva fuerza laboral con capacidad de accién como miembros del equipo.

« Lograr el equilibrio adecuado entre la autonomia del agente y la participacion humana

« Fortalecimiento de los datos y las bases tecnolégicas para escalar la IA

agentes

« Garantizar que los agentes de |A operen dentro del alcance definido

ejecucion, y permanecer rastreables y explicables para ganar confianza

« Desarrollar e integrar una IA ética que aborde los riesgos

planteadas por agentes auténomos de IA.
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¢ Quién
deberia leer este
informe y por que?

Este informe ofrece una visién general del potencial
transformador de la |IA agentic y los agentes de 1A

para grandes organizaciones de todos los sectores. Esta
dirigido principalmente a altos ejecutivos de datos e IA,

asi como a quienes trabajan en estrategia, finanzas, T,
innovacion, riesgo y cumplimiento normativo, entre otros, y
que participan en la implementacién de IA Gen o |IA agentic
en su organizacion.

El informe ayudara a los ejecutivos empresariales a identificar
el potencial de la IA agéntica, evaluar el nivel de confianza y
colaboracién entre humanos y agentes de IA, y los riesgos

y desafios de implementar y escalar la |A agéntica. El informe
se basa en un andlisis exhaustivo de una encuesta a 1500
lideres (de nivel directivo y superior) en 14 paises.
Finalmente, ofrece recomendaciones para que los

lideres empresariales aceleren la transicion de sus

organizaciones a la |IA agéntica.
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. Q u e’ S O n | OS Algunos ejemplos de agentes de IA incluyen: Operator de OpenAl, Devin, Algunos ejemplos de asistentes de IA/Gen IA incluyen: Microsoft
6 Manus, Google Gemini Agent Mode, Runner H de H Company. Copilot, Google Gemini, ChatGPT, Le Chat de Mistral Al.

d I « El operador de OpenAl puede gestionar una amplia gama de tareas repetitivas La IA agéntica es un término mas amplio que abarca sistemas,
a g e n te S e m del navegador, como completar formularios, realizar pedidos de comestibles, plataformas, practicas, herramientas y tecnologias que permiten el
reservar mesas en restaurantes, etc., segun las preferencias del usuario.1 funcionamiento de los agentes. Salvo que se especifique lo

7 g
I a IA a e n etl Ca f) contrario, ambos términos se utilizan indistintamente en esta encuesta.
M « Devin, considerado el ingeniero de software de IA, es capaz de automatizar

tareas de desarrollo de software, como la generacion de cédigo, la

depuracion y la implementacion de cédigo, con una minima intervencion A q q
P y P 9 Los sistemas agenticos existen desde mucho antes del auge actual de

Los agentes de IA son programas, plataformas y software conectados al Itz 2 la IA y pueden construirse utilizando tecnologias tanto de IA como de

entorno empresarial con un limite definido, que toman decisiones de forma

autonoma 'y actuan para aican Manus es un agente de |A general que manej ias t: en otras tecnologias. Los avances recientes en IA, modelos de
6 v jeti ifi in i cio * g [¢] ral que maneja varias tareas ) ) ] )
t y act ra alcanzar objetivos especificos, con o sin intervencion | oy : ) ot I l l

. - q trabajo y vida, como crear itinerarios de viaje personalizados, analizar
humana. Gracias a los Ultimos avances en modelos de razonamiento de IA, los los sistemas de IA agenticos.

agentes de |A pueden desglosar tareas, analizar posibles vias para encontrar documentos, realizar investigaciones y generar contenido y cédigos.3

soluciones al problema, probarlas y presentar resultados satisfactorios.
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| auge de la IA agencial: como la confianza es -acion entre humar

¢ En qué se diferencian los agentes de IA de los asistentes de IA/IA general?

En esencia, los agentes de

Asistentes de IA/Gen IA

agentes de |IA Caracteristicas principales

IA pueden gestionar y ejecutar
Autonomia Incapaz de operar de forma auténoma de forma proaCtha prOCGSOS

Alta autonomia y agencia: operar de forma independiente \

de extremo a extremo con menos

Realizar acciones basadas en indicaciones del usuario y Iégica predefinida; manejar

Accion subtareas discretas (generar contenido, imagenes, cédigo, etc.) | n te rVe n Cl é n h u m a n a
’

Tomar medidas solicitadas y espontaneas para lograr objetivos especificos
dentro de un flujo de trabajo, gestionando tareas complejas que

requieren capacidades especializadas.

mientras que los asistentes
de IA/IA general a menudo

Anticipar las necesidades y tomar la iniciativa Proactividad Responder a indicaciones explicitas

Aprenda y adaptese continuamente; a menudo con memoria

Preentrenado, con aprendizaje en tiempo real o retencion de memoria a a CtU a n CO m O h e rra m | e n tas

Capacidad de aprendizaje -
B P J largo plazo limitados o nulos

a largo plazo y conciencia contextual.

centradas en tareas discretas

Se puede construir sobre sistemas de IA o no IA; no necesariamente

utiliza IA general o LLM

Tecnologia subyacente Desarrollado sobre IAMML, utiliza princi datos y p red eﬂ n |d as ba sa d as en

indicaciones explicitas.

No puede realizar interacciones en tiempo real; puede acceder a

Interactuar con datos, herramientas y sistemas externos e internos en
Interactividad herramientas externas como la bisqueda web cuando esta habilitada y tiene

tiempo real; mejor posicionado para manejar errores
capacidades limitadas de manejo de errores

Gestione todo el ciclo de vida de la campania de forma auténoma: personalice el

Genere resumenes de campafias basados en indicaciones directas de los usuarios
contenido segun la audiencia, pruebe creatividades, lance campanas, ajuste dinamicamente

y plantillas existentes
la segmentacion y los mensajes en funcién del rendimiento en tiempo real.

Fuente: Analisis del Instituto de Investigacion Capgemini.

Nota: No todos los agentes de IA estan sujetos a las condiciones mencionadas anteriormente. Por ejemplo, si bien los agentes de IA suelen caracterizarse por su autonomia,
también pueden operar de forma semiauténoma.

ci6n Capgemini 20
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¢ Por qué tanto revuelo?

Los agentes de IA estan en el centro de la narrativa tecnolégica global en 2025.
En el Instituto de Investigacion Capgemini, sefialamos a los agentes de 1A
como una de las principales tendencias tecnoldgicas para 2025.4

¥E| afio pasado marcé un punto de inflexién en la automatizacién
Los agentes de software, con los avances en el procesamiento del lenguaje
natural (PLN), estan ampliando drasticamente sus capacidades no sélo para
responder preguntas, sino también para planificar, colaborar, razonar,
ejecutar tareas y mejorar continuamente.

« La figura 1 muestra que la duracién de las tareas (medida por
El tiempo que tarda un humano en completarlas) para el cual los agentes
de IA pueden lograr una tasa de éxito del 80 % se ha duplicado
aproximadamente cada 213 dias, lo que indica un
crecimiento exponencial en las capacidades del modelo.5

La IA ya habia superado el rendimiento humano en muchas tareas,
incluyendo varios parametros que antes eran desafiantes, con solo
unas pocas excepciones. Incluso en esas areas, la brecha de rendimiento
entre la IA'y los humanos se esta reduciendo rapidamente.6

Bigantes tecnoldgicos como Google, Microsoft, Amazon Web Services
(AWS) y OpenAl, asi como proveedores de soluciones empresariales
como Salesforce, ServiceNow y SAP, se apresuran a implementar
plataformas, herramientas y marcos de agentes de IA. Estos
abarcan desde protocolos de orquestacion y agentes listos para usar que
se integran directamente con sistemas empresariales como CRM
y ERP, hasta estudios de agentes para crear agentes personalizados.

WA medida que los modelos de inteligencia artificial maduran y la competencia se intensifica, la

dinamica de costos también esta cambiando.7

« El costo de inferencia para un sistema que funciona al nivel de GPT-3.5 se
redujo mas de 280 veces entre noviembre de 2022 y octubre de 2024
(ver figura 1), mientras que los costos de hardware bajaron un 30 %
anualmente y la eficiencia energética mejoré un 40 % cada afio.8

* Los modelos de cédigo abierto estan acortando la distancia con los
modelos cerrados: por ejemplo, la entrada de DeepSeek en el
espacio de la |IA desperté una preocupacion significativa entre los
inversores en tecnologias rivales, ya que demostré capacidades
impresionantes al tiempo que, segln se informa, utilizaba menos recursos
y costos mas bajos que los modelos de |A tradicionales.9

11

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracion entre humanos e IA

A& nivel geopolitico, los avances en IA agencial no son solo una cuestién de
innovacion, sino también de capacidad e influencia nacionales. Un informe
reciente sugiere que la «carrera espacial» de la IA podria transformar el
orden mundial.<sup>10</sup> Los debates sobre la soberania de los datos
y los modelos también son importantes, ya que algunos paises consideran
las implicaciones de depender de proveedores externos para infraestructura
critica.

Lo que antes era una construccién tedrica se esta convirtiendo rapidamente en
una piedra angular de la transformacion digital. De cara al futuro, los agentes
de IA podrian pronto ser omnipresentes e indispensables, como lo son hoy las
aplicaciones moviles.

I 2 @ @ @ @O o o

Los agentes de IA son una de las principales tendencias
tecnolégicas de 2025
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El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracién entre humanos e IA

Figura 1.

Las capacidades del modelo estan aumentando exponencialmente, mientras que los costos de inferencia se han reducido mas de 100 veces en los Ultimos afos.

La capacidad del modelo para manejar tareas mas largas esta aumentando exponencialmente Precio de inferencia en un indice de referencia seleccionado, 2022-24
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Fecha de lanzamiento del modelo Fecha de publicacion

Fuente: (i) Derivado de Arxiv, “Medicion de la capacidad de la IA para completar tareas largas”, marzo de 2025.
(i) Stanford University HAI, Informe del indice de inteligencia artificial 2025, 2025; Epoch Al, 2025; Analisis artificial, 2025.
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z,Cc')mo funcionan los agentes de IA? Las iteraciones anteriores pueden repetirse en diferentes
combinaciones hasta alcanzar los objetivos establecidos. El agente
Los agentes de IA interactian con su entorno y reciben utiliza su memoria para mantener el contexto, aprender de
desencadenantes, entradas o objetivos de los usuarios. iteraciones o experiencias previas y mejorar su rendimiento

con el tiempo.
B Al emplear modelos de razonamiento, pueden dividir los objetivos en acciones

0 pasos especificos y priorizarlos. Los protocolos de agente a agente (A2A) facilitan la colaboracién
entre agentes, mientras que el Protocolo de Contexto de Modelo (MCP)
Para la ejecucion de tareas, los agentes de IA pueden acceder a datos internos facilita el acceso a herramientas externas. El Proyecto NANDA del MIT
y sistemas de herramientas empresariales (como bases de conocimiento es una iniciativa para desarrollar las bases de la Internet de los Agentes de
y gestién de relaciones con el cliente [CRM]), herramientas externas (como 1A.

busqueda web, bases de datos de terceros) e interactuar con otros
agentes de IA o solicitar aclaraciones a los usuarios. Aunque los agentes de IA podrian configurarse para operar de forma auténoma,
aun funcionan dentro del ambito de ejecucién. Las situaciones criticas
En un sistema multiagente, un agente "orquestador" puede descomponer el requeriran supervision o toma de decisiones humana.
problema principal en partes mas pequefias para abordarlo mediante
agentes que aprovechan modelos de lenguaje reducidos, lo que Para obtener mas detalles sobre estos términos, consulte el glosario en el
reduce significativamente el coste y el tiempo necesarios para alcanzar una apéndice.
solucion. Las barreras de seguridad garantizan el cumplimiento de
estandares éticos, operativos y de seguridad.
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Figura 2.

Anatomia de un flujo de trabajo tipico de un agente de IA

Los agentes de Internet de la IA (por
ejemplo, NANDA)

Comparero de trabajo humano '

(bases de conocimiento, sistemas empresariales, etc.)

>

Datos y herramientas internas

A
do
P
Agente de 1A
mi B
e cons i
Memoria Razonamiento y cadena de
(A corto y largo plazo) pensamiento

D

v Orquestacion

Protocolo de agente

Otros agentes de IA a agente
(por ejemplo, A2A de Google)

@4 @

Barandillas Barandillas

Protocolo de agente a servicios, por

ejemplo, Protocolo de contexto de modelo (MCP)

£ Barandillas

Plan de accion

Medio ambiente Aporte humano
(APIs, sensores, (]
mundo real) '

A

Humano-l1A
Colaboracion

El auge de la IA agencial: como la confian:

Herramientas

externas (bases de datos de

terceros, bisqueda web, etc.)

Ejecutar

@ P
A

®

Fuente: Andlisis del Instituto de Investigacion Capgemini.

Nota: Memoria a corto plazo para el aprendizaje contextual. La memoria a largo plazo permite al agente retener y recordar gran cantidad de informacion durante periodos prolongados, aprovechando un almacén vectorial externo para una recuperacion rapida.

14

entre humanos e IA
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El auge de la IA agencial: como la confian: 6n entre humanos e 1A
&CUé'GS son los niveles de Proponemos una escala de seis puntos para el nivel de autonomia de los niveles de autonomia de los vehiculos auténomos, asi como los niveles
agentes de IA, desde el nivel 0 (sin autonomia) hasta el nivel 5 (plena de autonomia de las redes auténomas en telecomunicaciones segun los
aUton0m|a de IOS agenteS de IA? autonomia). Esta escala se basa en el modelo bien establecido. define TM Forum, una asociacion mundial de la industria de las telecomunicaciones.

Niveles de autonomia en los agentes de IA

Nivel de madurez Capacidades Participacion humana
Nivel 0: Sin participacion del agente Sin capacidades adicionales Totalmente manejado por humanos
Sistemas deterministas que siempre producen resultados Alta participaciéon humana; la IA ayuda con flujos de
Nivel 1: Asistido por IA (automatizacion primero) . . . . . .
idénticos, dadas entradas idénticas trabajo predefinidos
Los agentes de |A respaldan la toma de decisiones, brindan Mantiene el control humano; la IA ayuda a optimizar los
Nivel 2: Toma de decisiones aumentada por IA . X " . L
recomendaciones y mejoran los flujos de trabajo. conocimientos y los procesos
. . Los agentes de IA semiauténomos gestionan tareas El ser humano delega autoridad en areas especificas a los agentes de IA,
Nivel 3: IA integrada (IA centrada en el proceso)
complejas pero participa activamente en la gestion.

Los agentes de IA coordinan tareas y toman decisiones para

Wil 4 O (Rtpemslizm (©guzes ejecutar procesos dentro de limites estratégicos y Los humanos delegan autoridad a los agentes de IA, y los agentes de IA escalan al
de lAmultiagent) escalar cuando sea necesario. humano cuando se requiere intervencion.

Nivel 5: Totalmente auténomo Ejecucion totalmente auténoma de procesos hacia un El ser humano delega completamente la autoridad de ejecucion al agente de IA, la

(sistemas autoevolutivos) objetivo especifico dentro del alcance definido Unica participacion esperada por parte de los humanos es para el establecimiento y

monitoreo de objetivos, el cumplimiento y la gobernanza estratégica.

Fuente: Analisis del Instituto de Investigacién Capgemini.
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Nuestra encuesta y analisis revelan que los

agentes de IA podrian generar alrededor de 450 mil
millones de dolares en valor econdmico total en los 14

paises encuestados para 2028.

« Esto incluye tanto el aumento de ingresos como el ahorro de costos
gracias a la implementacion de agentes de IA semiauténomos
o totalmente auténomos (Nivel 3 o superior). La Figura 3 destaca
varias areas que experimentaran estos beneficios.

« Suponemos que las organizaciones con escalabilidad
La implementacién de agentes de IA generara el 50% de
los beneficios potenciales y las organizaciones restantes generaran
el 10% de los beneficios potenciales.11

« Las organizaciones con implementacion a escala son
Se proyecta que generen alrededor de $382 millones (2.5% de
los ingresos anuales) en promedio durante los préximos tres afios,
mientras que esperamos que otras generen alrededor de $76
millones (0.5% de los ingresos anuales). Esto aplica a una
organizacion promedio con $15 mil millones en ingresos anuales.

« Esperamos que las organizaciones encuestadas logren colectivamente
ganancias por $19 mil millones en los proximos 12 meses, y se
proyecta que esta cifra aumente a $92 mil millones para el tercer
ano.

17

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracién entre humanos e IA

Si todas las organizaciones de los paises encuestados,
independientemente del nivel de implementacion, logran los beneficios
previstos, podrian desbloquear un valor econémico de 3,6 billones de ddlares p

Mas de tres de cada cinco organizaciones encuestadas creen que la IA

agéntica tiene potencial transformador. Un considerable 93 % prevé que las y ,’ S ':‘ Y

'-uw ccoﬂ#
e & & & A

organizaciones que hayan escalado con éxito la implementacién
de agentes de IA en los proximos 12 meses lograran una ventaja
competitiva.

Creemos que las organizaciones que hayan escalado con
éxito los agentes de IA en los préximos 12 meses lograran una
ventaja competitiva.
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El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave par. aboracion entre humanos e IA

Figura 3. Joji Philip, Director de Productos de IA/ML en Ericsson, afirma: «Los
La IA de Agentic impulsa el ahorro de costes y el aumento de los ingresos agentes de IA son muy prometedores, pero aun estamos en sus primeras
etapas. De forma conservadora, esperamos un aumento de eficiencia de
alrededor del 10 %, con proyecciones optimistas que alcanzan el 25 %, pero

la validacion a gran escala aun esta por llegar».

R Eric Pace, director de 1A en Cox Communication, afirma: «Estamos
empezando a ver mejoras de eficiencia mensurables gracias a que los agentes

de |A ofrecen una mejora del 30 % o mas en los procesos

Elevar Aumentar estructurados. Sin embargo, en el caso de los procesos menos estandarizados,
Eficiencia operativa sl el impacto varia considerablemente, dependiendo de la complejidad del
trabajo y de la eficacia con la que los usuarios interactien con la tecnologia».
Los agentes de IA impulsan |a reduccion de costos y mejoran los \ /Los agentes de IA pueden multiplicar el conocimiento y la capacidad de su
resultados operativos, con disponibilidad 24 horas al dia, 7 dias a la semany K equipo, aportando valor afadido
Reducir el tiempo del ciclo Mas innovacion cientifica
Acorta los ciclos de prueba de productos, acelera el proceso de toma de decisiones, las aprobaciones de Nuevas estructuras de proteinas, nuevos compuestos moleculares, descubrimiento de farmacos,
p yel i de i nuevos ( i i6n cientifica, i bl (neur
Aumentar la productividad Nuevos productos
Automatiza tareas de gran volumen (revisién de documentos, priorizacién de tareas, gestion de calendario, Robots con IA, coches auténomos, drones, wearables con IA, optimizadores de energia...

consultas de Tl), para que los trabajadores humanos puedan centrarse en tareas de alto valor (interaccion

con el cliente, planificacion estratégica)...

Nuevos servicios disponibles 24/7
Mejorar la precision y la consistencia Campaiias de marketing continuo, representante de ventas 24/7, analisis y contratacion de préstamos

Estandariza los flujos de trabajo y los resultados entre equipos, reduce los errores manuales, ... comerciales, reclutamiento, agente de viajes, autocar, ...

Fuente: Analisis del Instituto de Investigacion Capgemini.
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Para poner nuestra estimacion del valor econémico en contexto, la Flgura 4.

comparamos con estimaciones de varias organizaciones lideres: Los agentes de IA representan una oportunidad de 450 mil millones de délares

» Goldman Sachs predice que la generacién de IA impulsara un aumento del 6,1% en el X . . . .
Potencial econémico de la IA agente (miles de millones de ddlares)
PIB de EE. UU. durante la préxima década.12 Para 2028, esto se traduce en

alrededor de 540 mil millones de délares en EE. UU.

IDC pronostica que las tecnologias de IA en general influiran en el 3,5 % del PIB 456
mundial para 2030.<sup>13</sup> Para 2028, esto implica un impacto de
alrededor de 1,9 billones de ddlares a nivel mundial. Esto abarca todas las

tecnologias de IA, incluida la IA agencial.

« La investigacion del MIT estima que una combinacion de IA
Las capacidades podrian automatizar alrededor de una quinta parte (un poco mas del
20%) de las tareas de valor agregado.14 Esto se compara bien con nuestra

estimacion de que, en promedio, el 20% de todos los procesos seran

automatizados por agentes de IA con una autonomia de nivel 3 o superior 92 1 57,' F
durante los préximos tres afios.
Si bien las estimaciones del valor econémico de la IA varian significativamente, 46
existe un consenso general en que la |IA agente tendra un impacto 19 .
significativo.
2025-26 2026-27 2027-28 Potencial Potencial econdmico total de
econdmico total de las todas las organizaciones
organizaciones en los paises encuestados

encuestadas en tres afiosdR2025-28)ps (2025-28)

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1500 organizaciones; andlisis del Capgemini Research Institute.
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El ClO/director de datos y digital de una organizacion de salud del
consumidor de EE. UU. afirma: “Los agentes de IA han generado una

mejora del 10 al 12 % en la productividad, ahorrando alrededor de 10
minutos por hora trabajada”.

“Estamos empezando a ver mejoras de
~ eficiencia mensurables con agentes de |IA que
de Iaso.rganizaciones creen que la |A agente tiene Ofrecen una mejOra del 30 % O méS en IOS
e ——_— ~ procesos estructurados”.

Eric Pace

Jefe de IA,
Comunicacién de Cox
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Mas de una de cada tres

organizaciones estan probando
o implementando
agentes de |A

Actualmente, el 23% de las organizaciones han iniciado proyectos piloto con
agentes de |IA, mientras que el 14% ha avanzado hacia una implementacion
parcial o total. Alrededor del 30% esta explorando agentes de IA, y otro 31%

se prepara para la experimentacién o implementacion en los

proximos seis a doce meses. Para verificar los datos, reconfirmamos el nivel

de adopcion de la IA agéntica con la mayoria de los encuestados (900 de 1500);
verificamos que se referian especificamente a agentes de IA, y no a asistentes de
IA/IA general. Este ejercicio arrojé resultados similares a los de la encuesta
original, confirmando una sélida tasa de adopcion a nivel mundial y en todos

los sectores. Mas informacion a continuacion.

El afio pasado (mayo-junio de 2024), el 10 % de las organizaciones de

nuestro estudio utilizaban agentes de |A, lo que representa un aumento de casi
3,5 veces en un afo. El andlisis de los datos sobre la adopcion de IA generativa
de nuestro estudio anual muestra un patron similar: las implementaciones a gran
escala de |IA generativa aumentaron del 6 % en 2023 al 24 % en 2024 (véase la
Figura 6).15

2 la IA agencial: como la confi

Figura 5.

El 14% de las organizaciones ya estan implementando agentes de IA de forma parcial o a gran escala.

Estado actual de la adopcion de agentes de IA

2%
Se han implementado
a escala

1%
No estoy interesado en explorar

12%
Se han implementado o
a escala parcial 30%
\_ He comenzado a explorar
el potencial
23%
Puesta a prueba de

algunos casos de uso iniciales

31%

Considerando experimentar con/implementar en el
futuro cercano (de seis a doce meses)

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.522 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.

Pregunta formulada: ¢ Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor el estado actual de adopcién de agentes de IA en su organizaciéon?

Seleccione uno.

Nota: La "implementacion parcialmente escalada" se refiere a la fase posterior a una fase piloto exitosa, en la que varios agentes de IA estan disponibles para un grupo selecto de usuarios dentro

de una funcién, unidad o ubicacion especifica. "A escala" se refiere a la fase posterior a un escalamiento parcial exitoso, en la que varios agentes de IA estan generalmente disponibles dentro de una

funcion o en la que varias funciones tienen agentes generalmente disponibles.

23

6n entre humanos e 1A



Machine Translated by Google

Figura 6.

El ritmo de adopcién de agentes de |A refleja la rapida trayectoria observada con la IA generativa.

36%

2023 2024 2025

@———e Generacion IA e———= agentes de IA

Fuente: Capgemini Research Institute, encuesta ejecutiva de Generative Al, abril de 2023, N = 800 organizaciones; encuesta ejecutiva de Generative Al, mayo-junio
de 2024, N = 940 organizaciones; Agentic Al, abril de 2025, N = 1500 organizaciones.
*Los datos de 2024 sobre el uso de agentes de IA fueron del 10 %. Suponiendo que este uso incluye a las organizaciones que estan implementando pruebas piloto

y escalando agentes de IA, y que su porcentaje se mantiene sin cambios, estimamos que casi el 4 % de las organizaciones estaban escalando IA agéntica en
2024.

24

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracion entre humanos e IA

Un CIO de una organizacion estadounidense de atencion sanitaria para consumidores
menciona: “Tenemos alrededor de 70 agentes simples trabajando en procesos especificos.
Por ejemplo, agentes que automatizan la aprobacién de informes de gastos, analizan
facturas y recibos, monitorean el inventario y activan la reposicion, etc. La empresa

comenzo6 la implementacién hace un afio y ha obtenido varios beneficios iniciales.

Ericsson es pionero en el desarrollo de un nuevo prototipo de agente llamado "Habla con
tu red" (TTYN), que utiliza IA agentica para transformar la forma en que los proveedores
de servicios de comunicacién (CSP) interacttian con sus redes. Los agentes de IA
pueden comprender objetivos, predecir necesidades y resolver problemas de forma
autéonoma. También permiten interacciones en lenguaje natural con la infraestructura de

telecomunicaciones.<sup>16</sup>

Siemens esta adoptando agentes de IA auténomos y orquestados en su

automatizacién industrial. La organizacion ha desarrollado un orquestador que actia

como un artesano digital, implementando un conjunto de herramientas de agentes
especializados para resolver tareas complejas en toda la cadena de valor industrial.

Estos agentes pueden comprender la intencién del usuario, aprender continuamente,
colaborar con otros agentes (de Siemens y de terceros) y acceder a herramientas externas

de forma auténoma17 .

P

El ritmo de adopcién de agentes de IA refleja la

rapida trayectoria observada con la |IA generativa.
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El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colab n entre humanos e 1A

Lynn Comp, directora de Ventas Globales y GTM (Centro de Excelencia de
IA) de Intel, afirma: «Los agentes de IA representan un cambio: de depender Estado actual de la implementacion de los agentes de IA Abril de 2025 Mayo de 2025 (recontactado)

unicamente de grandes modelos de lenguaje (LLM) a utilizar diversos modelos

especializados para diferentes tareas. La IA ha sido un campo consolidado durante

) ) : o o No estoy interesado en explorar 1% 0%
décadas, con diversas modalidades como el analisis de datos, el aprendizaje
automatico (ML) y el aprendizaje profundo. Ahora, los agentes de IA pueden
. . o He comenzado a explorar 30% 29%
integrar modelos para ofrecer soluciones optimas».
Anna Kopp, directora digital de Microsoft en Alemania, afirma: «Tenemos dos Considerando experimentar/implementar en seis a doce meses 31% 31%
tipos de agentes: los creados por especialistas, a los que los usuarios pueden
acceder en Copilot, y los creados por los propios usuarios. Actualmente Prueba piloto de casos de uso iniciales 23% 25%
contamos con varios agentes predisefiados.
Los ejemplos incluyen agentes de soporte técnico, autoservicio para Implementacion parcialmente escalada 12% 13%
empleados, ventas y agentes como entrenadores de escritura, planificadores de viajes, etc.”
_ o ) i Implementacién a escala completa 2% 2%
Realizamos un seguimiento de los encuestados para confirmar si se referian
especificamente a agentes de IA, en lugar de 1A/
Tamatio de la muestra 1.500 901

Asistentes de inteligencia artificial. Como se muestra en la tabla de la derecha, las

cifras de adopcion parecen consistentes.
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Las conversaciones con clientes y expertos del sector arrojan mas

luz sobre los matices de la adopcion de la IA agentic:

muchas organizaciones que afirman estar implementando agentes de
IA estan implementando soluciones con una autonomia limitada. Se
prevé que hasta el 85 % de los procesos de negocio tengan niveles
bajos de autonomia en los préoximos 12 meses (véase la Figura

11). Estos sistemas operan con un alto nivel de participacion humana y

Supervisién y, en gran medida, siguen respaldando flujos de

trabajo predefinidos, en lugar de actuar de forma independiente. En
esencia, estos agentes de IA son versiones ligeramente mas avanzadas
de los asistentes de IA/GenlA (como ChatGPT o Microsoft Copilot),
centrados en tareas como el resumen de contenido, la revision de
documentos y la generacion de codigo.

de las organizaciones han progresado hacia una
implementacion parcial o total
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Muchos aun asumen que los agentes de |IA deben ser completamente autobnomos para generar
valor, pero en realidad operan con distintos niveles de autonomia, interactuando con humanos y
sistemas para automatizar tareas de forma iterativa. Necesitamos reconocer a los agentes de IA
como parte del equipo, no como un sustituto.

Niraj Parihar

Director ejecutivo, Linea de negocio global de Insights and Data,

Capgemini
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La siguiente tabla resume los principales procesos de algunas de las industrias con alto potencial para la IA agente:

Los tres procesos principales en los que las
organizaciones ven un alto potencial para implementar agentes de 1A

* Agentes que monitorean y mejoran el desempefio auténomo e impulsado por humanos

0

+ Analizar el rendimiento del vehiculo en diversas condiciones urbanas, climaticas y de tréfico.

Automotor + Proporcionar experiencias de cliente impulsadas por IA adaptadas a las preferencias individuales

* Agentes de alerta de fraude que validan la actividad fraudulenta y gestionan las respuestas

Ve

Servicios financieros

* Agentes monitorearan carteras de clientes en tiempo real

* Ofrecer estrategias de inversion personalizadas

Agentes que ofrecen recomendaciones de compras personalizadas

Optimizar los precios dindamicos

@)

Monitorear el inventario en tiendas y almacenes para pronosticar la demanda y automatizar
Minorista

6n de unidades de imi de exi ias (SKU)

El auge de la IA agencial: como la confianza

Ejemplos de la industria

Mercedes-Benz es uno de los primeros fabricantes de automdviles en adoptar el recién lanzado Agente de IA
Automotriz de Google Cloud, integrandolo en sus vehiculos a través del sistema de Asistente Virtual

MBUX. Impulsado por Gemini y Vertex Al, este agente inteligente esta disefiado para facilitar interacciones
naturales, multimodales y multilingties, mejorando significativamente la experiencia del usuario en el vehiculo.!

Rolls-Royce utiliza el Orquestador de Agentes de IA de ServiceNow para coordinar multiples agentes

de IA especializados y que trabajen juntos para lograr un objetivo empresarial comun. Esta

orquestacion permitiria la automatizacion integral de flujos de trabajo complejos en departamentos como
Tl, RR. HH. y atencién al cliente."

s la clave para la cola

Capital One ha i para sus clientes concesionarios de automoéviles, con el fin de

un agente de inteli artificial de

ayudar a los i a obtener il ion sobre los

y reservar pruebas de manejo.

ANZ Bank esta investigando el uso de IA agente para automatizar tareas repetitivas, ayudar en la toma de
decisiones complejas e integrarse con sistemas existentes para mejorar la eficiencia y brindar servicios
mas personalizados. '

Walmart se esta preparando para presentar agentes de compras impulsados por IA que acttian
como asistentes digitales personalizados para los clientes, ofreciendo descubrimiento y
recomendaciones de productos, gestion de carritos, seguimiento de pedidos y reordenamiento de
articulos comprados con frecuencia, etc.?*

28
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Los tres procesos principales en los que las

organizaciones ven un alto potencial para implementar agentes de 1A

29

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracién entre humanos e IA

Ejemplos de la industria

|

)

Ciencias de la vida

Telecomunicaciones

El 62% prefiere a oqi

Descubrimiento y desarrollo de farmacos

Optimizacion de ensayos clinicos

Presentaciones reglamentarias

A izacion de oy i ion de

Automatizacién del servicio al cliente

Optimizacion de la red
Informacién basada en datos para el andlisis del comportamiento del cliente y la deteccion de fraudes

Automatizacion de procesos

Gestionar la complejidad de las redes 5G

ORI A T

NVIDIA se asoci6 con Novo Nordisk y el Centro Danés para la Innovacion en IA (DCAI) para acelerar el descubrimiento de

de IA. Esta la

p p de IA Gefion, operada por DCAI y con

tecnologia DGX SuperPOD de NVIDIA, para crear una fabrica de IA capaz de ejecutar cargas de trabajo de IA agentic y de
descubrimiento de farmacos a gran escala. Novo Nordisk utilizara las plataformas de NVIDIA para flujos de trabajo agentic

y para desarrollar modelos de IA que lai en fase inicial y el desarrollo clinico.?

SK Telecom esta posicionando a su agente de IA Aster (A*) como un pilar fundamental de la innovacion futura en
tel icaci Aster esta di para ser pi ivo y

capaz de anticipar las necesidades del

usuario y asistirle en tareas cotidianas como sugerir recetas, gestionar horarios e incluso ayudar con las listas de la compra.2

sfor.%%S SAP y ServiceNow, y sistemas

iSponi

Instituto de Investigacién Capgemini 2025
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Discusion con
Jason Gelman

Director de Gestion de Productos — Vertex Al, Google Cloud

¢, Cuales son sus puntos de vista sobre la ¢, Cual es su perspectiva sobre la ¢ Qué opinas sobre la creciente importancia de
adopcion de agentes de IA y la reduccion mejora de la confiabilidad y seguridad de los modelos de coédigo abierto en la industria?
de la brecha entre la experimentacion los modelos de IA?

y la produccion?

Si bien los humanos tienen una precision de La industria esta evolucionando hacia un panorama mixto,
. ; R 0o aproximadamente el 97 % en la extraccion de datos, la IA se donde coexisten modelos abiertos y cerrados. Si bien los modelos
Existen desafios significativos para llevar la IA a la produccién, pero ) o ) ) ; i o )
— . . acerca a un nivel similar. Sin embargo, los usuarios de cddigo abierto ofrecen flexibilidad, suelen conllevar importantes
todos los principales proveedores de IA estan convergiendo en el
. ) - esperan que la IA sea practicamente infalible. Técnicas como la gastos operativos, como la configuracion del hardware, la
desarrollo de agentes con capacidad de razonamiento, lo que indica
. . " eneracion aumentada por recuperacion (RAG) y las ventanas estion de controladores y el mantenimiento continuo, lo que
que el ecosistema estéa madurando. Google ha lanzado un Kit de 9 P P ( )y 9 y 104
) de contexto controlado reducen las alucinaciones al los hace poco practicos para muchas organizaciones. A
Desarrollo de Agentes, y se han producido avances __ } .
anclar las respuestas del modelo en datos verificados. medida que los modelos se vuelven mas pequenos y eficientes,

importantes en los modelos de razonamiento y la integraciéon de ) N )
la A en los dispositivos crecera, lo que impulsara aun mas la

adopcioén del codigo abierto en contextos especificos. Sin embargo,

herramientas, como Gemini 2.5 Pro y Flash, que ahora permiten

agentes mas rapidos y capaces.
para las cargas de trabajo basadas en la nube, los modelos

propietarios aun dominan en rendimiento, fiabilidad y coste total de
propiedad [TCQO]».
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El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracién entre humanos e IA

Nuestra encuesta encontré que el 16% de las organizaciones han desarrollado Figura 7.

una estrategia y una hoja de ruta para implementar IA agente (ver Figura 7). Menos de una de cada cinco organizaciones tienen una estrategia y una hoja de ruta para implementar agentes de I1A
Nuestra encuesta no pregunté explicitamente si estas estrategias (véase

la Figura 7) eran para toda la empresa, especificas de cada funcion o parte de

la estrategia de datos e |A de la organizacion. Por lo tanto, es probable

que la proporcién de organizaciones con una estrategia de agentes de IA Estrategia de implementacion para agentes de IA

para todo el grupo o integrada sea inferior a la reportada.

= 7%
No tienen una estrategia (ni a nivel
organizacional ni funcional)

Las organizaciones con una estrategia existente o en desarrollo 16%

enfatizan los siguientes aspectos de su enfoque estratégico: Eeiestiateoiavial oiaielLialesianesiabiocidasivelestan
implementando iniciativas de IA con agentes.

« Establecer casos de negocio y criterios claros para la implementacion
de agentes de IA

- . . 10%
« Definir niveles apropiados de autonomia y marcos de toma de - .
Se ha finalizado una estrategia y se esta 39%
decisiones para los agentes de IA preparando una hoja de ruta para su

No tienen una estrategia, pero tienen muiltiples iniciativas
en todas las funciones para desarrollar soluciones
innovadoras que puedan ampliarse.

implementacion.

« Garantizar practicas sélidas de gestion y proteccion de datos.

« Planificar la escalabilidad y expansién en todas las funciones
comerciales.

28%

Implementar el monitoreo y optimizacién del desempefio. Actualmente estamos formulando una estrategia

La necesidad de un liderazgo dedicado a supervisar las iniciativas de
los agentes de IA también es una prioridad: el 26 % designa nuevos lideres
especificamente para los agentes de IA y el 59 % delega esta

responsabilidad en el liderazgo existente de IA o de IA general. Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.

Pregunta: ¢ Su organizacién cuenta con una estrategia y una hoja de ruta para la implementacion de agentes de IA/IA agentica? Seleccione una opcién.
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“Los agentes de |A representan un cambio: de depender unicamente de grandes modelos
de lenguaje a utilizar una variedad de modelos especializados para diferentes tareas”.

Lynn Comp
Jefe de Ventas Globales y GTM (Centro de Excelencia en IA),
Intel
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La mayoria (62%) prefiere asociarse con proveedores de soluciones, como
Salesforce, SAP y ServiceNow, e integradores de sistemas, para implementar
o adaptar los agentes de IA que ya estan disponibles como parte de esas
suites de productos. La disponibilidad inmediata de agentes integrados, las
integraciones preexistentes con sistemas heredados y la fluidez del

personal en el uso de estas herramientas probablemente contribuyan a

esta preferencia.

El enfoque hibrido es el segundo método mas preferido, ya que combina el
desarrollo interno con soluciones externas para equilibrar la personalizacion
y la escalabilidad. Un tercio (33%) también

Prefieren desarrollar agentes de A propietarios. La criticidad de los procesos, la
conveniencia, la facilidad de integracion con plataformas existentes, los
costos asociados y el cumplimiento normativo influyen en la decisién de

desarrollar o comprar. El uso de una combinacion de agentes listos para usar,
agentes de |A personalizados y adaptados a procesos especificos, y agentes
integrados en plataformas existentes ofrece flexibilidad, rendimiento
optimizado y escalabilidad.<sup>34</sup> Antes de establecer alianzas,

las organizaciones deben evaluar exhaustivamente el abastecimiento de datos,
las practicas de gestion, los protocolos de seguridad y el cumplimiento de

los estandares del sector del proveedor para evitar problemas legales.

PepsiCo esta acelerando su transformacion digital mediante la integracion de
Agentforce de Salesforce, una plataforma de agentes auténomos de IA, en sus
operaciones globales. PepsiCo utilizara agentes de IA para optimizar
operaciones criticas, optimizar el servicio al cliente y aumentar la eficiencia,
permitiendo asi que los equipos de ventas se concentren en el crecimiento
estratégico y forjen relaciones mas sélidas con los minoristas.

Esta colaboracion permitirad a PepsiCo optimizar los procesos GTM y B2B y
mejorar el servicio al cliente a través de datos armonizados y agentes de 1A
inteligentes.35
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Tres de cada cinco organizaciones buscan asociarse con proveedores de soluciones e integradores de sistemas para
implementar o adaptar los agentes de IA disponibles.

Cisco se ha asociado con Mistral Al, desarrollador de modelos de IA,
para mejorar su oferta de experiencia del cliente (CX) mediante
capacidades de |A agentic. Esta colaboracion busca integrar agentes
de IA en las soluciones de colaboracién y centros de contacto de

Preferencias de las organizaciones de construir o comprar soluciones de agencia

Asociarse con proveedores de soluciones (por ejemplo, SAP, Salesforce,

entre otros) e integradores de sistemas para implementar/ 62%
Cisco. Mediante el uso de los LLM de peso abierto de Mistral, Cisco adaptar los agentes de IA disponibles
podria facilitar interacciones inteligentes en tiempo real
entre las empresas y sus clientes.36 Adoptar un enfoque hibrido, combinando el desarrollo interno con
soluciones externas para equilibrar la personalizacion y 53%

la escalabilidad.

Honeywell y Google Cloud se han asociado para abordar la escasez
de mano de obra y capacitar a los trabajadores en el sector industrial. e 33%
La plataforma de Internet de las Cosas (loT) de Honeywell, Honeywell ST SR
Forge, se integrara con Gemini Al de Google Cloud en Vertex Al, lo
que permitira a los agentes de IA conectarse con activos, personas Compre agentes de IA listos para usar 18%
y procesos industriales. Estos agentes asistiran a ingenieros y
técnicos automatizando tareas, agilizando el mantenimiento y
reduciendo los ciclos de disefio de proyectos, y aprovecharan las EREITEID G ETHO GIEEIES, Bl UiH A

. . ) estrategia de desarrollo clara
capacidades multimodales para procesar texto, imagenes, video y datos
de sensores. 37

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 900 ejecutivos de funciones de datos/IA.
Pregunta formulada: ¢ Cual es la estrategia actual de construccion vs. compra de su organizacion para implementar soluciones de IA agentic?
A los encuestados se les permiti6 seleccionar multiples opciones.
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Lynn Comp, directora de Ventas Globales y GTM (Centro de
Excelencia de IA) de Intel, explica: «Las grandes empresas, especialmente
en sectores regulados, son cautelosas y prefieren desarrollar agentes

de IA internamente, en lugar de recurrir a soluciones de terceros.
Dado que la mayoria de las plataformas de agentes de |IA aun estan en

evolucién, las organizaciones prefieren el control interno hasta que
el mercado madure».

La mayoria (88%) de los ejecutivos de datos/IA expresa su

preferencia por utilizar estos modelos en casos de uso de bajo riesgo,
con menores costes de ejecucion y un rendimiento similar. Sin embargo,
casi la mitad (49%) destaca que estos modelos carecen de la capacidad
para abordar cuestiones legales, regulatorias y de privacidad. Otro

38% adopta una postura neutral. Casi la mitad (45%) de los

ejecutivos europeos indica que consideraria soluciones no europeas,
siempre que estén alojadas en servidores europeos y todos los datos se
almacenen en Europa.

Los modelos basados en el consumo, la plataforma y la licencia son
los modelos de precios preferidos entre las organizaciones
para soluciones de IA agente.

Modelos de precios preferenciales

Precios basados en el consumo (segun la cantidad de uso de un servicio; por

ejemplo, precio por token, cantidad de tokens manejados)

Precios basados en la

plataforma (cantidad fija para toda la plataforma)

Precios basados en licencias

(pago por usuario/licencia)

Precios basados en niveles (el costo de la aplicacién aumenta a

medida que se agregan mas funciones/capacidades)

Precios basados en resultados (segun el valor
generado por la organizacion)

Mas de la mitad de las organizaciones prefieren precios basados en el consumo para los modelos de IA dentro de los agentes de IA

55%

43%

37%

33%

17%

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 834 de ejecutivos de datos/IA cuyas organizaciones prefieren comprar

agentes o asociarse con proveedores de soluciones para adaptar los agentes de IA.

Pregunta formulada: ¢ Qué tipo de modelo de precios preferiria su organizacién para las soluciones de inteligencia artificial agente?

A los encuestados se les permitié seleccionar multiples opciones.
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“Esta ola de transformacion no se trata de agregar agentes de IA a los flujos de trabajo, sino
de pasar de casos de uso aislados a procesos de extremo a extremo y repensar los flujos
de trabajo por completo”.

Mark Oost

Vicepresidente, Lider de Oferta del Grupo de IA y IA Generativa,
Capgemini
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El servicio al cliente, la Tl y las
ventas podrian ver una mayor
adopcion de agentes de |IA

Atencion al cliente, soporte técnico, Tl y ventas son las funciones

donde la mayoria de los ejecutivos prevén que los agentes de IA realizaran
activamente al menos un proceso o subproceso diariamente en los préximos
12 meses. Estas funciones suelen implicar un alto volumen de interaccién,
requieren mayor capacidad de respuesta que precisiéon y dependen de la
interaccion contextual y conversacional. Por ello, funcionan eficazmente con
agentes no deterministas y probabilisticos, sensibles al contexto y altamente
adaptables.

El uso de agentes de IA se estd expandiendo a operaciones, disefio de
productos, I+D, marketing y finanzas, con expectativas de realizar al menos

un proceso o subproceso diariamente dentro de los proximos uno a tres afios.

El Dr. Suraj Srinivasan, profesor de Administraciéon de Empresas Philip J.
Stomberg y presidente del programa de MBA electivo de la Escuela de

Negocios de Harvard, explica:

El director de IA de una organizacién multinacional de ingenieria

afirma:

Google lanzé Project Mariner, un agente de navegacion web con
inteligencia artificial avanzado desarrollado por DeepMind que puede
comprar boletos, pedir alimentos o completar formularios en Internet.
Al entablar una conversacion con la |A, los usuarios pueden delegarle
estas tareas por completo.38

Crédit Agricole Bank Polska se asoci6 con Deviniti para optimizar la
eficiencia del servicio al cliente mediante la implementacién de un agente
de IA. Este agente realizo clasificacion inteligente, deteccion de

tono emocional, respuestas automaticas y automatizacion del flujo de
trabajo. Como resultado, el banco logré una reduccion del 50 % en el
tiempo de procesamiento de documentos; ahorré mas de 750 horas al mes;
mejord la satisfaccion del cliente y la moral del equipo; y acelerd la
resolucion de casos complejos.39

Los logros mas rapidos se
obtienen en funciones donde los
procesos estan bien

definidos y los resultados son
conocidos y medibles, como la
atencion al cliente y las ventas.
Los agentes de IA también

mejoraran los procesos creativos.

Dr. Suraj Srinivasan

Profesor de Negocios Philip J. Stomberg
Administracion y Direccion del Plan de Estudios Electivo del MBA,
Escuela de Negocios de Harvard
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Figura 10.
Dentro de los préximos tres afios, una gran mayoria de organizaciones tendran agentes de IA implementados en servicio al cliente, Tl y ventas.
55%

Funciones comerciales en las que las organizaciones esperan que los agentes de IA gestionen al menos un proceso o subproceso diariamente

58%
1

Promedio

Servicios y soporte al cliente
EL
Ventas
Operaciones
Marketing y comunicaciones
Disefio de producto/ I+D/soporte
Finanzas
Fabricacion
Logistica
Recursos humanos
Gestion de riesgos
Estrategia corporativa
Legal y cumplimiento
Sostenibilidad 17%

B En 12 meses M En1-3 afios

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.

Pregunta formulada: ¢Qué funciones tendran uno o mas agentes de IA realizando activamente al menos uno o mas procesos/subprocesos a diario?
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Vishal Singhvi, Director de Iniciativas Estratégicas (Gen Al) en Microsoft,
afirma: «Prevemos que la adopcioén de la IA se desarrollara en cuatro

fases. En primer lugar, las organizaciones se centran en la productividad interna
mediante la automatizacion de tareas sencillas con Gen Al. A continuacion, se
mejora la experiencia del cliente (CX) mediante interacciones personalizadas
impulsadas por IA. En la tercera fase, la IA agentic automatiza los flujos de
trabajo, con o sin supervisién humana. La fase final, que aun esta a un par de
anos de distancia, es la transiciéon hacia una IA escalable y de proposito general

en toda la empresa».

Susan Emerson, vicepresidenta sénior de productos de IA en Salesforce,
afirma: “En todas las industrias, la IA agente esta llevando la oportunidad

mas alla de las ganancias de productividad hacia la reinvencion fundamental de
los procesos comerciales centrales para ofrecer un impacto

mensurable, experiencias de cliente transformadas y nuevos modelos
operativos”.

Es probable que las funciones comerciales tengan agentes de
IA que manejen al menos un proceso o subproceso diariamente
dentro de 3 afios

Las organizaciones no
esperan altos niveles
de autonomia

Durante los préximos 12 meses, prevemos que agentes de IA con autonomia

de Nivel 3 o superior gestionen el 15 % de los procesos y subprocesos en

cada funcién empresarial. Esta cifra aumentara al 25 % en los proximos

uno a tres afios. Se espera que agentes de |A totalmente auténomos

(Nivel 5) gestionen alrededor del 4 % de los procesos empresariales en

tres afios. Este nivel de autonomia podria aplicarse a procesos mayoritariamente
bien definidos. Si bien en estos casos puede no existir un operador

humano en el proceso, se mantiene una supervision estratégica mediante
objetivos claramente definidos, un alcance de ejecucion y sélidas barreras
tecnologicas para garantizar una ejecucion segura y fiable.

Las organizaciones no prevén un aumento significativo en la autonomia de
los agentes de IA. Si bien no priorizan la autonomia total, los agentes

de IA aun pueden aportar un valor significativo en niveles intermedios de autonomia.

Como resultado, en los préximos 12 meses, prevemos que los agentes de IA
tomen el 6% de las decisiones diarias, cifra que aumentara al 8% en uno a
tres afos.

40

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracion entre humanos e IA

Joji Philip, Director de Productos de IA/ML en Ericsson, afirma: «l.os

agentes de |A estan acelerando sin duda la transicion del sector de las
telecomunicaciones hacia mayores niveles de autonomia de red. Basandonos en
nuestros prototipos y pruebas de concepto [PoC], prevemos que alcanzara el
Nivel 3 0 4 de autonomia en los préximos dos o tres afios. Si bien la autonomia
total (L5) aun puede requerir precaucion debido a la naturaleza critica de las redes

de comunicacion, la trayectoria es clara».

Susan Emerson, vicepresidenta sénior de productos de IA en Salesforce,
afirma: «La confianza en la |A agente crece con la experiencia. Al comenzar
con modelos con participacion humana y observar una precision, transparencia
y cumplimiento constantes de las medidas de seguridad e instrucciones, las
organizaciones desarrollaron la confianza necesaria para adoptar mayores
niveles de autonomia tanto para las experiencias de los empleados internos
como para las de los clientes externos».

Eric Pace, director de IA en Cox Communication, afirma: «Estamos

adoptando un enfoque mesurado respecto a la autonomia de la IA. Si bien

los agentes totalmente autébnomos son prometedores, ain no se

encuentran en produccion a gran escala debido a las preocupaciones
constantes sobre la confianza, los procesos y la madurez del sistema. Por ahora,
la mayoria de nuestros sistemas avanzados de agentes se encuentran en fase
piloto o de prueba de concepto, y se planea una implementacién mas amplia

a medida que nuestra confianza y capacidades sigan creciendo».

Instituto de Investigacién Capgemini 2025
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Figura 11.

Para 2028, una cuarta parte de los procesos comerciales seran gestionados por agentes de IA con autonomia de nivel 3 o superior.

ey
En los

préximos 12 meses
.~ &%

En los

proximos 1 a 3 afi

Nivel 0

(Sin intervencién del agente
en tareas/procesos)

%0y
45%

...
30%

Nivel 1

23% ‘®

25% '@

Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
(Procesos semiauténomos (Procesos altamente (Procesos totalmente auténomos con
con alguna intervencién auténomos; requiere agentes que gestionan la
humana) supervision estratégica) ejecucion de extremo a extremo)
... ... { 1) L ]
( ]
[}
17% 9% 4% 2%
15%
... ... ... (3]
% °
[ [o) (") (")
21% 14% 7% 4%
25%

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 600 ejecutivos de funciones corporativas.
Pregunta formulada: ; Cémo preferiria asignar tareas/procesos dentro de su funcién comercial en un equipo de agentes humanos en términos de

autonomia?

*Las cifras pueden no sumar 100% debido al redondeo.

Un director de riesgos de un importante grupo bancario global

Al igual que los vehiculos o las redes auténomas, avanzar hacia una alta/

La autonomia plena (L4/L5) podria verse comprometida por diversos factores,
como cuestiones éticas, actitudinales y regulatorias. Analizamos esto

en los siguientes capitulos.

Se espera que para 2028, de los procesos dentro de una funcién
empresarial sean manejados por agentes de |A con autonomia
de Nivel 3 o superior.
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La siguiente tabla resume los principales procesos de algunas de las funciones corporativas con alto potencial para la IA agente:

BN Los tres procesos principales en los que las

Ejemplos de la industria

s de IA

organizaciones ven un alto potencial para implementar agen

BlackRock ha lanzado una plataforma de IA llamada Asimov, lo que supone un paso importante en la

* Inteligencia de mercado y competitiva integracion de agentes de IA en su estrategia de inversién principal y sus operaciones de inteligencia de
mercado. Asimov ya esta operativa en la division de renta variable fundamental de BlackRock y se
utiliza para analisis de mercado en tiempo real, inteligencia competitiva y modelado de escenarios.?

* Planificacion de escenarios y analisis de arboles de decisiones

Estrategia corporativa
* Disefio de estrategia y hoja de ruta Azumo crea agentes auténomos que ayudan en la planificacion estratégica, la automatizacion

del flujo de trabajo y la toma de decisiones multifuncional.

*  Wells Fargo ha implementado agentes de IA interactivos (algunos creados sobre marcos
® * Planificacion financiera y presupuestacion L . - . ,
Dy de cadigo abierto como LangGraph) para volver a suscribir 15 afios de documentos de préstamos
archivados y automatizar analisis complejos de documentos y controles de cumplimiento.?
* Deteccion de fraude y auditoria de cumplimiento
Servicios financieros
e Wealthfront utiliza agentes de IA para administrar automaticamente la cartera, optimizar las estrategias

Andlisis de inversiones y gestion de cartera X . . L . q
fiscales y ajustar las inversiones en funcién de los objetivos del usuario.?

e  Shopify esta integrando agentes de |A auténomos en sus estrategias de marketing y operaciones

* Servicio y soporte al cliente . . L
y sop para reducir la dependencia humana y aumentar la eficiencia.?

« Publicidad, promociones y marketing de contenidos * Las empresas de tecnologia financiera Robinhood y Arta Finance estén utilizando agentes de 1A

para la investigacion de inversiones, lo que permite un analisis mas rapido de los datos

Marketing financieros y la generacion de informacion sobre inversiones.?

* Liderazgo intelectual/investigacion de mercado
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Funcion

Tecnologia/Tl/datos

Innovacién/I+D/disefio

Los tres procesos principales en los que las

organizaciones ven un alto potencial para implementar age

* Generacion y prueba de cédigo de software

® Gestion de datos, calidad y generacion de informes

Infraestructura de Tl y ciberseguridad

* Disefio y creacién de prototipos de productos

e Investigacion e ideacién

®* Pruebas y validacion de productos

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la col;

Ejemplos de la industria

Microsoft ha presentado GitHub Al Agent, un asistente de programacion totalmente auténomo
disenado para optimizar el desarrollo de software. Este agente de |IA puede ejecutar de forma
independiente flujos de trabajo complejos y realizar pruebas de cdédigo asincrénicas.*

El Centro de Ciberseguridad del Foro Econémico Mundial colabora con mas de 170 socios, incluidos
los de los sectores manufacturero, petrolero y gasistico, y energético, para implementar IA con agentes
que fomenten la ciberresiliencia. Estos agentes de IA identifican vulnerabilidades de forma

auténoma, parchean sistemas y se coordinan entre redes para prevenir brechas.**

PTC Inc. y Microsoft colaboran para ayudar a los fabricantes a integrar agentes de IA en

sus cadenas de valor mediante el desarrollo de un modelo multiagente y un marco

de datos empresariales dentro de Microsoft Fabric. Los agentes accederian y analizarian de
forma auténoma datos de PLM (Gestion del Ciclo de Vida del Producto), ERP (Planificaciéon de
Recursos Empresariales) y MES (Sistemas de Ejecucion de Manufactura), generarian
informacion y desencadenarian acciones en todos los departamentos.*
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Discusion con
Daniel Vassilev

Cofundador y codirector ejecutivo de Relevance Al (una plataforma
de cddigo bajo o nulo que crea agentes de IA y equipos multiagente)

¢, Cual es el potencial de los agentes de IA?

El mercado de la IA agéntica podria representar una oportunidad
billonaria. Los agentes de IA se asemejan mas a los sistemas humanos que a los
sistemas de software. Con una formacion e implementacion adecuadas, los

agentes de |A pueden lograr un trabajo de calidad humana.

¢ Podria destacar los beneficios de integrar
agentes de IA con supervision humana?

Las aprobaciones, las escaladas y la colaboracion entre humanos e IA son clave
para una implementacién exitosa. La integracién de la IA con los flujos de trabajo

humanos genera mejores resultados.

¢, Como deberian las organizaciones decidir
si “construir’ o “comprar” agentes de |A?

Las organizaciones deberian adquirir agentes de |IA para la automatizacion
de procesos internos y asi evitar las complejidades y los gastos generales
que supone su desarrollo y mantenimiento. Deberian desarrollar agentes

de IA para integrarlos en sus productos, utilizando marcos de

ingenieria para evitar la dependencia de un proveedor. Desarrollar agentes de
alto rendimiento requiere una amplia experiencia.

Los equipos no técnicos suelen requerir procesos e interfaces de

aprobacion, lo que anade complejidad. Todos los agentes deben ser

auténomos, capaces de tomar decisiones y actuar.

¢,Cuales son sus opiniones sobre el
potencial de los agentes de |A?

La productividad ya no estara limitada por la disponibilidad de
mano de obra. Los agentes de |A proporcionaran una capacidad casi
ilimitada, limitada unicamente por el tamafio del centro de datos y la

produccién de energia.
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La confianZa y el conocimiento
limitados impiden la adopcion
de’la’|A autonoma

Instituto de Investigacion Capgemini 2025
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“La confianza es un obstaculo importante.

Las empresas necesitan confiar en los
sistemas de |IA antes de concederles
cualquier nivel de autonomia.

Una forma de generar confianza

es comenzar con lo que yo llamo
implementaciones

de IA de "solo lectura", donde la IA
brinda recomendaciones, pero los

humanos toman todas las decisiones
finales".

Dr. Walter Sun

SVP, Director Global de IA,
SAVIA

La confianza en los agentes de |IA
para gestionar casos de uso empresariales

de gran tamano esta disminuyendo

La Figura 12 a continuacioén destaca que, si bien el 23 % de las organizaciones reportan
una confianza relativamente alta en los agentes de IA, la mayoria (60 %) no confia
plenamente en ellos para gestionar tareas y procesos de forma auténoma.

Estos niveles de confianza parecen similares a la confianza de las personas en los
vehiculos auténomos: un estudio reciente revel6 que el 13 % de los conductores
estadounidenses confiaria en viajar en vehiculos auténomos, mientras que el 61 % aun
reporta tener mas miedo que el 54 % que temia a los autos auténomos en 2021.40 Los
estudios indican que quienes ya utilizan agentes de IA tienen problemas de confianza: el
47 % cree carecer de inteligencia emocional; el 40 % se siente incémodo al enviar
trabajos generados por IA; y el 34 % considera que los resultados de la

IA son inferiores a los resultados manuales.41

El Informe del indice de IA 2025 de Stanford destaca que la IA ya pasé la etapa
experimental, pero la confianza social en su seguridad, imparcialidad y
responsabilidad sigue siendo fragil.42 Segun el informe, en 2024 hubo una
disminucién de tres puntos porcentuales en aquellos que confian en las
organizaciones que usan IA para proteger sus datos personales, y una disminucién
de dos puntos porcentuales en la confianza de los encuestados en que los sistemas

de IA son imparciales y libres de discriminacion.
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En 2025, los conductores de Uber expresaron una creciente frustraciéon y desconfianza
hacia los agentes de IA que utiliza la compafiia, especialmente en areas como la
desactivacion, la asignacion de tareas y la resolucién de disputas con clientes. Muchos
conductores informaron haber sido desactivados sin explicacién, a menudo debido a
decisiones algoritmicas o quejas de clientes que no se investigaron

adecuadamente.

El proceso de apelaciones, gestionado en gran medida por chatbots dentro de la aplicacion,

dej6 a los conductores sintiéndose impotentes y financieramente vulnerables. El 96%
de los conductores de Uber dijeron que su desactivacion fue injusta.43

Trung Nguyen, lider de aprendizaje automatico en Jira Al, Atlassian, afirma:

El Dr. Walter Sun, vicepresidente sénior y director global de IA en SAP, afirma:
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Casi la mitad (47%) de las organizaciones en la fase de implementacion Esta fuerte correlacion entre confianza e implementacion
informan un nivel de confianza en los agentes de IA superior al promedio, confirma que la confianza juega un papel crucial en la adopcién de
en comparacion con el 37% que aln se encuentra en la fase de exploracion. agentes de IA.

Figura 12.

EI 60% de las organizaciones no confian plenamente en los agentes de IA

Porcentaje de organizaciones que confian en los agentes de IA

0% 11% 19% 30% 23% 1% 6%
1 - No confies en absoluto 4 — Neutral 7 — Confia completamente

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.
Pregunta formulada: En una escala del 1 al 7, donde 1 = “No confio en absoluto” y 7 = “Confio completamente”, califique su confianza general en los
agentes de IA.
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El auge de la IA agencial: cémo la confianza es la

Generar confianza en los agentes de |IA requiere mas que precision. Exige
transparencia en la toma de decisiones, proteccidon contra comportamientos no
deseados y claridad en la supervision humana.

Serguéi Patsko

Vicepresidente, Lider de Oferta del Grupo de Datos e IA,
Capgemini

ra la colaboracién entre human
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Figura 13.

Casi la mitad de las organizaciones que implementan agentes de |A informan un nivel de confianza en sus capacidades superior al promedio

Porcentaje de organizaciones con su nivel de confianza en los agentes de IA, segun el estado actual de implementacion

37%

. Nivel de confianza superior al promedio
B Promedio

. Nivel de confianza por debajo del promedio

44% 47%
32%
30% 20%
31% 27% 33%
Fase exploratoria Fase piloto Fase de implementacién

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.

Nota: Los encuestados calificaron su nivel de confianza en los agentes de IA en una escala del 1 al 7. Las calificaciones del 1 al 3 indican una confianza inferior al promedio,

4 es el promedio y del 5 al 7 representan una confianza superior al promedio.

Ademas, la confianza esta disminuyendo. En 2024, el 43% de los

ejecutivos expreso su confianza en los agentes de IA totalmente

auténomos para aplicaciones empresariales. Sin embargo, este

porcentaje ha disminuido al 22% este afio. La pérdida de

confianza impide que las organizaciones otorguen mayor control o autonomia

a los agentes de IA. La Figura 14 muestra la disminucién de los niveles de

confianza en la IA agética en acciones que van desde el envio de correos

electronicos profesionales hasta el analisis de datos. Esta

disminucién de la confianza, incluso con el aumento de la adopcion de la 1A

agética, indica que esta falta de confianza se debe a la experiencia, mas que al miedo o la incerti

de los ejecutivos confian en agentes de IA totalmente autbnomos
para aplicaciones empresariales, frente al 43 % en 2024
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Figura 14.

La confianza en los agentes de |A ha disminuido desde 2024

Porcentaje de ejecutivos que estan de acuerdo con las siguientes afirmaciones

Podemos confiar en un agente de IA totalmente auténomo para uso
empresarial, en general

Los agentes de IA nos ayudaran a impulsar mayores niveles
de automatizacion en nuestros flujos de trabajo.

Los agentes de IA me ayudarian a centrarme
en actividades con mayor valor afiadido

Los agentes de IA mejoraran significativamente el servicio al cliente,

lo que conducira a una mayor satisfaccion.

Confiaria en un agente de IA para analizar y sintetizar
datos para mi.

El potencial de los agentes de IA para mejorar la
productividad supera sus riesgos

Confiaria en un agente de IA para que envie un

correo electronico profesional en mi nombre.

B Junio de 2024

Fuente: Capgemini Research Institute, encuesta ejecutiva sobre IA generativa, mayo-junio de 2024, N = 1031 ejecutivos; Capgemini Research Institute, Agentic Al,

abril de 2025, N = 1500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.

Pregunta: ¢ Cual es su opinién sobre la aplicacion de agentes de IA en su organizacion? Califique en una escala del 1 al 7, donde 1 = totalmente en desacuerdoy 7 =

totalmente de acuerdo o inseguro/no lo sé.

43%
57%
64%
52%

64%

50%
63%

47%
57%
41%
50%
39%

1%
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6n entre humanos e 1A

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clz

Las organizaciones estan muy
preocupadas por los riesgos

éticos y de seqguridad, pero no
actuan

La falta de confianza en los agentes de |A se ve agravada por
preocupaciones éticas y de seguridad, y casi dos de cada cinco ejecutivos
creen que los riesgos de implementar agentes de IA superan los
beneficios.

Las organizaciones son plenamente conscientes de los riesgos, como la
creciente preocupacion por la privacidad y la seguridad; la posibilidad de
dafios y sesgos involuntarios; la falta de transparencia en la toma de
decisiones sobre IA (el efecto de "caja negra" de la IA); y el desuso de
las habilidades humanas. Todos estos riesgos impiden que se permitan
mayores niveles de autonomia.

La pérdida de confianza no se limita a los agentes de |A; se extiende también
alalAy alalA general. Desde 2023, la preocupacion por la IA general ha
aumentado o se ha mantenido constante. La preocupacion por el sesgo en la
IA general afecté al 68 % de las organizaciones en 2024, frente al 36 % en
2023.44,45 A pesar de ser conscientes de estos riesgos, muchas
organizaciones aun no los han mitigado.
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En una encuesta reciente, casi el 48 % de los encuestados expreso su Figura 15.

preocupacion por las implicaciones éticas de la implementacion de agentes Pocas organizaciones estan mitigando activamente el riesgo de implementar IA agente

de IA. La confianza y la seguridad siguen siendo dos de los obstaculos mas

importantes para su adopcion generalizada.46
Principales preocupaciones de las organizaciones y planes de mitigacion

El mayor riesgo también puede surgir de un panorama regulatorio fragmentado e
inconsistente para la IA. No existe una definicion estandar en las diferentes
jurisdicciones. Las regulaciones emergentes sobre IA adoptan diversas 51%
formas juridicas, como estatutos, decretos y ampliaciones de los marcos 48% 48%
regulatorios existentes. Algunas son legalmente vinculantes, mientras que

otras no lo son; algunas son especificas para cada sector, mientras que otras se
aplican en todos los sectores.

Algunas normas se aplican, otras sirven simplemente como directrices.47

El director de IA responsable y estrategia de IA de un banco minorista y
comercial con sede en el Reino Unido afirma: «Aln estamos en la fase
experimental con la |IA agentic, y es probable que se alcance un retorno significativo Privacidad Riesgo de Riesgos

., preocupaciones sesgo no deseado Degradacion de habilidades legales Desplazamiento laboral
de la inversion (ROI) en un plazo de seis a doce meses. Los riesgos son reales,

especialmente la posibilidad de errores en cascada si la alucinacion

Falta de
. i i i Exceso de confianza en iser
de un agente se transmite a otro. En un entorno regulado como el Riesgos de seguridad transparencia Falta de humildad Defectos de disefio
. . . Salida generada por 1A
bancario, la implementacion de agentes exige cautela, una validacion rigurosa y
tiempo»
. Porcentaje de organizaciones preocupadas por el riesgo . Porcentaje de organizaciones que adoptan medidas activas para mitigar el riesgo

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.
Pregunta: 1. ¢ Cuales son los cinco principales riesgos asociados al uso de agentes de IA? 2. ; Cuéles de estos riesgos esta mitigando
su organizaciéon?
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Los agentes de IA deberian utilizarse para mejorar la capacidad humana de tomar decisiones y
actuar, no para reemplazarlos. Necesitamos que los humanos mantengan un control
significativo sobre los agentes de IA.

Ana Violaine Monnié

Lider de Etica de IA del Grupo,
Capgemini
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entre humanos e IA

El auge de la IA agencial: como la cor

. . . Figura 16.
La m Itad de laS Organ 1Zaclones Solo un tercio de las organizaciones entienden dénde emplear agentes de 1A

tienen un conocimiento

Comprension de los agentes de |A por parte de las organizaciones

insuficiente de las
capacidades de los agentes de IA

Ademas de la pérdida de confianza y el aumento del riesgo, la mitad de las
organizaciones afirman que las lagunas en el conocimiento impiden
significativamente el despliegue de agentes altamente auténomos.

Ademas, solo un tercio comprende claramente dénde se deben preferir los agentes
de IA a la IA general, la IA/ML o la automatizacién de procesos. Esto puede resultar
en una implementacion deficiente y una infrautilizacién de la tecnologia.

53%
39% 34%

Un director de inteligencia artificial de un servicio de salud del gobierno federal dice:

“Empiece por decidir si quiere construir o comprar.
Conocimiento y comprension Muy consciente de la diferencia Comprension clara de donde se
suficientes de los agentes de IA 'y sus entre IA, 1A general y

capacidades. agentes de 1A los agentes de IA

Eso determina su estrategia de inversion y sus necesidades de talento.
No te centres en los casos de uso mas atractivos. Céntrate en pequefios logros de gran aplican mejor la IA, la IA general y
impacto que generen un verdadero retorno de la inversion con el minimo esfuerzo. Si no

estas listo para invertir en talento de primer nivel, no te conformes: opta por soluciones de

terceros. El éxito se logra alineando la inversion, el talento y la seleccion de

d [ rcial claro.
casos e Ee eanun vEer comeraiar Ao Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.
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Figura 17.

La mayoria de las i carecen de ion para los datos

LaS O rg a n |Za CIO n eS Porcentaje de organizaciones por nivel de madurez en las siguientes dimensiones

no estan preparadas R
para la tecnologia

Gobernanza y seguridad de datos

Disponibilidad de datos: °* 2% % 29%
Infraestructura de datos

Menos de una de cada cinco organizaciones reporta un alto — 2% 6% 2%

nivel de madurez en cualquier aspecto de la preparacién de datos. Volumen de datos

Solo el 9% afirma estar completamente preparado en términos de 8% 1% 39% 2%

integracion e interoperabilidad de datos, mientras que solo el 13% Calidad y disponibilidad de los datos

reporta una solida preparacion en la monitorizacion de datos y la 4% 18% 34% 32% 13%

gestion del ciclo de vida. De igual manera, los niveles de Monitoreo de datos y gestién del ciclo de vida

madurez son bajos en cuanto a calidad, disponibilidad, volumen, 1% 23% 35% 30% 10%

infraestructura, gobernanza y seguridad de los datos. Integracion e interoperabilidad de datos

Muchas organizaciones aun enfrentan obstaculos fundamentales 5% 20% 37% 29% 9%

para una implementacion efectiva de IA. Rashmi Shetty, Estrategia

y Transformacion, Tecnologia Digital, Tecnologia de Energia [l Madurez muy baja [ Vencimiento por debajo del promedio [l Vencimiento promedio I Madurez superior a la media MadureZlljuy alta

Industrial en Baker Hughes, afirma: «L.a |A de Agentic tiene un

potencial transformador; este podria ser el momento del
Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 900 ejecutivos de funciones de datos/IA.

iPhone para la inteligencia artificial. Para aprovechar esta o - - ) X ) _ _ , ) _
Las organizaciones calificaron su madurez en una escala del 1 al 7: 1-2 significa muy baja, 3 esta por debajo del promedio, 4 es promedio, 5 esta por encima del promedio y 6-7 es muy alta.

oportunidad, se deben contar con los elementos fundamentales: Nota:
procesos robustos, datos de calidad, infraestructura escalable y el Gobernanza y seguridad de datos: Politicas para la gestién de datos, el cumplimiento y la proteccién contra el acceso no autorizado
talento adecuado. El verdadero desafio radica en lograr una Infraestructura de datos: sistemas robustos de almacenamiento y procesamiento que pueden escalar segtn las demandas de datos

convergencia de estos elementos para que podamos maximizar el valor para |a orgvelumsti@e datos: cantidad adecuada de datos para entrenar y validar modelos de 1A
Calidad y disponibilidad de los datos: datos limpios, precisos y accesibles
Monitoreo de datos y gestién del ciclo de vida: herramientas para el seguimiento de la calidad de los datos en tiempo real y procesos para la recopilacion, el almacenamiento y la eliminacién de datos

Integracion e interoperabilidad de datos: Capacidad de combinar datos de diversas fuentes y garantizar un intercambio de datos fluido
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“Si sus datos no estan preparados para la IA, su empresa no esta preparada para la IA”.

Franck Grevierie

Director de Tecnologia y Cartera,
Jefe de Lineas de Negocio Globales,

Capgemini
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Madurez de la infraestructura de IA:

Mas de cuatro de cada cinco organizaciones informan un nivel de
madurez bajo a medio en dimensiones como informatica, integracion,
orquestacion, ajuste y ciberseguridad.

Un vicepresidente de ciencia de datos e IA de una organizacién de
desarrollo de software destaca: «L.as empresas se enfrentan a refos clave
para escalar la IA, como la fragmentacion de los silos de datos, que dificulta
la toma de decisiones unificada, y el rendimiento limitado del sistema, que
restringe la informacion en tiempo real. La confianza y la adopcion dependen
de la entrega de resultados fiables y relevantes para el negocio. Y sin

datos de alta calidad, incluso los mejores modelos fracasan».

Vishal Singhvi, director de Iniciativas Estratégicas (Gen Al) en Microsoft,
afirma: “Las organizaciones que invierten en bases de datos sélidas y una
gestion de cambios eficaz estan experimentando un aumento de ingresos de
mas del 10 % gracias a la |A agente, al ampliar la participacion en el mercado

con los clientes existentes y desbloquear nuevos segmentos de mercado”.

de las organizaciones informan una madurez de
infraestructura de 1A de baja a media

57

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracion entre humanos e IA

Figura 18.

Solo una de cada cinco organizaciones tiene una infraestructura de IA madura

Porcentaje de organizaciones por nivel de madurez de IA en las siguientes dimensiones

1 I
32% 50%

@ Computacion = :
26% 52%

@ Integracion :
29%

|
55%

(@3 Orquestacion
35% 47%
@} Sintonia FINA : .
41% 45%
Ciberseguridad
28% 51%

| Baja madurez B vencimiento promedio B Atta madurez

18%
]
229
16%
1
18%
I}
14%

1
20%

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 900 ejecutivos de funciones de datos/IA.
El total puede no ser igual al 100% debido al redondeo.
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“La confianza en la IA agente crece con la experiencia”. . “Basandonos en nuestros prototipos y pruebas de
. concepto [PoC], prevemos que alcanzara el
nivel 3 0 4 de autonomia en los préximos dos o tres afos”.

Susan Emerson Joji Philip

Vicepresidente sénior de productos de inteligencia artifcial

Director de productos de IA/ML
Ericsson

Fuerza de ventas
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Discusidon con
Preetha Sekharan

Vicepresidente, Incubadora Digital — IA Aplicada y Transformacion,
Unum (una aseguradora estadounidense)

¢Cuales son algunos de los casos de uso ¢ Cuales son los principales desafios en la ¢ Como espera que los agentes de IA den
que se estan implementando actualmente implementacién de agentes de |IA? forma al futuro del trabajo?
€en su organizacion?

El mayor desafio es establecer limites de seguridad e implementarlos La IA trabaja codo con codo con nuestros
_— . de forma coherente en toda nuestra organizacion. Otro desafio empleados, permitiéndoles centrarse en dénde pueden
Priorizamos casos de uso de alto impacto donde la |IA pueda } ) i
n " ; importante es la falta de un lenguaje estandarizado en el sector aportar mas valor. Los empleados podrian
aportar valor medible a nuestros clientes, especialmente
2 ; asegurador. La terminologia puede variar significativamente entre convertirse en orquestadores generalistas,
en areas complejas con gran volumen de personal, para ayudar a 9 ; glap g ) ; q 9 e
R empresas e incluso departamentos, lo que dificulta que los agentes coordinandose con agentes de IA especializados para
nuestros empleados con tareas rutinarias. Nos centramos en i ) i o ) )
. . de IA interpreten las intenciones con precision. Los agentes deben ser ejecutar tareas, especialmente en campos como el
casos de uso transaccionales sencillos para comprobar su s
I 3 p . adaptables, pero deben existir desencadenantes claros para la desarrollo de software. Los roles humanos se
viabilidad y generar confianza. En nuestros pilotos iniciales, nos ) i i i ) ; )
. . o intervencion humana. Por ejemplo, no permitimos que un agente de centrardn mas en el pensamiento de alto nivel, la resolucion
centramos en procesos estandarizados con minima variabilidad ) _ i
IA tome ciertas decisiones importantes de forma auténoma ni interactte creativa de problemas y la orquestacion estratégica, con el apoyo de la IA.

para garantizar una implementacion mas fluida y resultados

mas consistentes. directamente con un cliente.



e NN

Los humanos y los agentes de IA

pueden colaborar para ofrecer mayores
~ beneficios

Instituto de Investigacion Capgemini 2025



Machine Translated by Google
61

6n entre humanos e IA

El auge de la IA agencial: como la confianza

Est3 . d Figura 19.
S a S u rg I e n O u n a n u eva Es probable que los agentes de IA evolucionen hasta convertirse en miembros de equipos supervisados por humanos.

fuerza laboral hibrida

Modelos de colaboraciéon humano-agente
Dentro de 12 meses, esperamos que mas del 60% de las organizaciones
tengan equipos de agentes humanos en los que los agentes de IA
actuen como subordinados/herramientas o mejoras de las capacidades humanas. Agentes de IA como subordinados
Es probable que en un plazo de uno a tres afios, los agentes de IA se
conviertan en miembros de equipos supervisados por humanos. Itai Asseo, Agentes de IA que complementan
director de Incubacion y Estrategia de Marca (Investigacién de I1A) en alos miembros del equipo humano
Salesforce, afirma: «Los patrones de interaccion entre humanos e |A aun se

estan configurando y aun no se ha encontrado una forma fluida de Agentes de IA como miembros de equipos

. . L supervisados por humanos
interactuar con los agentes de IA. Al igual que la transiciéon de BlackBerry a i P

iPhone en los inicios de la era de los smartphones redefinié nuestra forma de
. ) Agentes de IA que dirigen o asignan trabajo a humanos o
interactuar con la tecnologia, cuanto antes los humanos puedan interactuar priorizan el trabajo para humanos

intuitivamente con los agentes de IA, mas rapida sera la adopcién de la IA

ageéntica y sus consiguientes beneficios». Agentes de IA que supervisan a
otros agentes de IA

Equipos completos de agentes de IA autdnomos

. Modelo probable en los proximos 12 meses . Modelo probable en 1-3 afios

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.

Pregunta: ¢ Cual de los siguientes modelos de colaboracion entre humanos y agentes es probable que evolucione en su equipo/funcién en los préximos 12 meses y en un plazo
de uno a tres afios? Seleccione el modelo que se aplicara a la mayoria de los agentes de IA en cada periodo. El porcentaje representa la proporcion de organizaciones que
esperan que un modelo de colaboracién entre humanos y agentes se aplique a la mayoria de los agentes de IA en su equipo/funcién.
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Las organizaciones deben evaluar primero sus procesos para determinar donde se pueden
integrar mejor los agentes de |A, garantizando que complementen a los trabajadores
humanos en lugar de reemplazarlos. Esto requiere una profunda transformacion del

trabajo en si.

Anne-Laure Thibaud

Vicepresidente Ejecutivo — Director de Al First Business & Analytics,
Capgemini
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El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracién entre humanos e IA

.. . Figura 20.
La CO | a bo raCI O n ﬂ u Id a e ntre Tres cuartas partes de las organizaciones creen que los beneficios de agregar supervision humana a las tareas impulsadas por agentes de IA superaran los costos.

humanos y agentes mejora
|OS re S u |ta d O S e m p resa rl a I eS Impacto de agregar supervisiéon humana a tareas/procesos impulsados por agentes de IA

Casi tres cuartas partes de los ejecutivos creen que los beneficios de afiadir supervision humana 74%

a las tareas impulsadas por agentes de IA superaran los costes (véase la Figura 20). ‘

En total, un significativo 90 % considera que la participacién humana en los flujos de trabajo 41%
impulsados por agentes de IA es beneficiosa o, al menos, neutra en costes. Si bien la
supervisiéon humana sera insustituible en aplicaciones criticas para la seguridad, como la sanidad, 33%
también sera fundamental para alinear los resultados de la supervision con la
estrategia y los valores corporativos. Un estudio reciente de la Universidad de Stanford y la
Universidad de Pensilvania revel6 que los participantes tomaron mejores decisiones de contratacion 16%
al utilizar un algoritmo que ofrecia recomendaciones selectivas.48
4% 6%
La supervision humana también se puede utilizar para entrenar a los agentes de IA para que . l
tomen mejores decisiones a lo largo del tiempo.
De modo significativo Moderadamente Los costos y Moderadamente Significativamente
mas costos mas costos beneficios estan mas beneficios que mas beneficios que
que beneficios que beneficios equilibrados costos costos

| En 1-3 afios

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.
Pregunta formulada: ; Cémo afecta la adicion de supervision humana a las tareas impulsadas por agentes de IA el equilibrio entre los beneficios (por ejemplo, precision, seguridad) y
los costos (por ejemplo, mano de obra, tiempo), asumiendo que se espera que las soluciones agénticas maduren y se vuelvan mas precisas y confiables con el tiempo?
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Al integrar eficazmente las fuerzas de trabajo humanas y agenciales, las Figura 21.

organizaciones esperan un 65 % mas de participacion en tareas de alto valor; un La implementacién de agentes de IA puede generar un 65% mas de participacion en tareas de alto valor
53 % mas de creatividad; y un 49 % mas de satisfaccion de los empleados. Un

estudio reciente que evalud el trabajo en equipo, la productividad y el rendimiento

indica que la colaboraciéon con agentes de IA resulté en un 137 % mas de
comunicacion y un 60 % de aumento en la productividad, en comparacion con

Resultados esperados para la fuerza laboral a partir de la implementacion de agentes de 1A

equipos exclusivamente humanos.49

Mayor compromiso en tareas de alto valor 65%

Mayor creatvidad entr los empleacos | %

de las organizaciones consideran que la participacién humana en los flujos de Satisfaccion y felicidad de los empleados || NNNERNEEEEEE %

trabajo impulsados por agentes de IA es beneficiosa o, al menos, sin costos.

Tasas de desercion mas bajas 37%

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 100 ejecutivos de funciones de estrategia y RR.HH.
Pregunta formulada: ;Hasta qué punto cree que la implementacién de agentes de IA en su organizacion conducira a los siguientes resultados?
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Un estudio reciente comparé el rendimiento diagnéstico de los profesionales clinicos en cuatro
contextos: utilizando recursos convencionales; utilizando IA como primera opinién; utilizando 1A como
segunda opinién; y utilizando tnicamente IA. Los profesionales clinicos que utilizan recursos
convencionales obtuvieron puntuaciones significativamente mas bajas (75%) que

quienes utilizan el apoyo de IA (85% utilizando IA como primera opinion y 82% utilizando IA como
segunda opinidn).

La IA por si sola logré la puntuacién mas alta (87%).50

La combinacién de la experiencia humana con agentes de IA mejora significativamente la

calidad, la velocidad, la escala y la eficiencia operativa de los resultados, al tiempo que

minimiza resgos como el dafo  la epulacién.
- “Asi como el cambio de BlackBerry a iPhone en los

| a fuerza laboral humana est3 primeros dias de la era de los teléfonos inteligentes redefinié

. la forma en que interactuamos con la tecnologia, cuanto

~antes los humanos puedan interactuar intuitivamente con los

En nuestra investigacion de 2017, el 63 % de las organizaciones que implementaron IA a gran escala agentes de |A, mas rapida sera la adopcion de la

afmaron que no habla destruido ingin empleo <sup> 51</sup> Sin embrgo, con o auge do fa 1A ,

agéntica, las organizaciones se muestran cautelosas respecto a sus implicaciones para la fuerza laboral. IA agéntica y SUS beneﬁCiOS pOSterioreS” .

Mas de la mitad (52 %) de las organizaciones cree que los agentes de IA desplazaran mas empleos de

preocupada

los que crearan.

Itai Asseo

Jefe de Incubacion y Estrategia de Marca (Investigacion en IA),

Fuerza de ventas
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El Foro Econémico Mundial (FEM) predice que, por si solos, la 1A'y el Figura 22.
procesamiento de datos crearan 11 millones de puestos de trabajo y reemplazaran La fuerza laboral est4 preocupada por el impacto de los agentes de IA en los empleos
a nueve millones para 2030. Mientras tanto, se prevé que la robdtica y la
automatizacion desplacen cinco millones de empleos mas de los que crean .<sup>52</
sup> En un estudio realizado por Microsoft, casi la mitad de los lideres (46

%) afirman utilizar agentes para automatizar completamente los flujos de trabajo Porcentaje de ejecutivos que responden a las siguientes afirmaciones
o procesos. Sin embargo, las funciones avanzaran a diferentes ritmos y en distinta

medida, segun la naturaleza de sus responsabilidades.<sup>53</sup>

. . " L . . 0, 0, 0,
El director ejecutivo de Klarna, proveedor sueco de servicios de compra inmediata 52% 19% 29%
y pago posterior, admitié haber recurrido excesivamente a la IA para recortar Creemos que los agentes de IA crearan mas empleos ﬂ
puestos de atencion al cliente. Klarna esta reincorporando a mas empleados humanos.54 delos que desplazarén
Esto pone de relieve que lograr la colaboracién adecuada entre
humanos y agentes es crucial para la estabilidad. A medida que la fuerza laboral
humana se enfrenta a las verdaderas implicaciones de la adopcioén de la IA, lideres
- A - . > 11% 28% 61%
empresariales, académicos y politicos deberan colaborar para encontrar una solucién

viable. Nuestra fuerza laboral esta preocupada por el impacto h

de los agentes de IA en los empleos y las carreras futuras.

B Totalmente en desacuerdo [y Neutral B Estoy totalmente de acuerdo

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 100 ejecutivos de funciones de estrategia y RR.HH.
Pregunta formulada: Indique en qué medida esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones sobre el impacto potencial de los agentes de IA
en el futuro del trabajo, en una escala del 1 al 7, donde 1 = totalmente en desacuerdo y 7 = totalmente de acuerdo.
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Las organizaciones que consideran a los agentes de IA solo como una
herramienta de productividad no entienden el objetivo. Aquellas que no
redefinan roles, incentivos, estructuras de equipo y modelos de
liderazgo podrian pronto volverse irrelevantes.

Marjolein Wenderich

Vicepresidente, Director General Global — Fuerza Laboral y Organizacion,

Capgemini
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., Como pueden las organizaciones capturar

05 ¢, La oportunidad de la |A agente?
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Figura 23.

La oportunidad de la IA agente

Rediseriar procesos para implementar agentes de IA de manera efectiva y Desarrollar e integrar una IA ética que aborde los riesgos que plantean los agentes de IA

reimaginar modelos de negocios auténomos.

Transformar la fuerza laboral y la estructura organizacional para Asegurese de que los agentes de |A operen dentro del alcance de
ejecucion definido y permanezcan rastreables y explicables para ganar

confianza.

La IA agente
oportunidad

incorporar por completo una fuerza laboral nueva y con
capacidad de accion como miembros del equip{

Lograr el equilibrio adecuado entre la autonomia del Fortalecer los datos y las bases tecnoldgicas para

agente y la participacion humana escalar los agentes de IA

Fuente: Analisis del Instituto de Investigacion Capgemini.
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Redisefar procesos para implementar agentes de
|A de manera efectiva y reimaginar modelos de negocios

En ServiceNow, nuestra
, : rioridad ha sido brindarles
tecnologia. i P .
9 estructurado para seleccionar la ~ anuestros clientes agentes
Las organizaciones deben redisefiar sus procesos con la |A como ntcleo. . ' 7 de IA ue se |nte ren
e e combinacion adecuada de IA. - d
requiere pasar de una automatizacion incremental a una orquestacion perfectamente en IOS
Cada tipo de IA aporta diferentes fortalezas. Los agentes de IA son ideales para la ﬂ ujOS de tl’a bajO
coordinacion y la accién auténomas en todos los sistemas. La IA generativa empresa rla|eS eXiStenteS,
Por ejemplo, un redisefio de procesos podria incluir agentes que resuelvan de aporta valor en tareas creativas, generativas o con un uso intensivo del i 0 q q
. acelerando los resultados sin interrumpir |

lenguaje. El aprendizaje automatico tradicional destaca en la prediccion y la optimizacion.

a. Empiece por el proceso, no por la b. Utilice un marco

deliberada de agentes de IA, modelos de IA general y sistemas de IA tradicionales.

forma proactiva los desajustes, sefialen anomalias en tiempo real y aprendan de los

comportamientos de aprobacion para mejorar la toma de decisiones. Y la RPA y los motores de reglas son eficaces para flujos de trabajo estructurados y

deterministas.

Al evaluar procesos y opciones tecnolégicas, un marco estructurado puede

ayudar a:

« Volumétrica: La automatizacién genera un rapido retorno de la inversion en alta Dorlt Z| | be rShOt

Tareas de volumen/alta frecuencia. Las tareas de bajo volumen pueden no justificar
soluciones de agente a menos que el valor por transaccién sea excepcionalmente alto. GVP, Experiencias e Innovacion en IA,
Servicio ahora
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* Tipo de decision: evalle las decisiones en funcion de los factores descritos
en la siguiente seccién para determinar el nivel 6ptimo de autonomia.

« Datos: una automatizaciéon confiable depende de datos accesibles, de
alta calidad y bien integrados.

« Nivel de digitalizacion: los procesos digitales son mas faciles de automatizar
e integrar en los flujos de trabajo de IA.

« Estabilidad del proceso: Los procesos estables y estandarizados suelen
ser mas faciles y menos riesgosos de automatizar. Los procesos muy
variables o que cambian con frecuencia pueden requerir una IA
mas sofisticada.

» Tasa de error y cantidad de excepciones:

» Menos excepciones mejoran el rendimiento y la confiabilidad de la
automatizacion.

« Si ciertas acciones de IA agente tienen el potencial de crear un
efecto en cascada sobre los sistemas, las personas y los
procesos posteriores, evalle la relacion riesgo-beneficio para
determinar si dichos escenarios requieren un alto nivel de
automatizacion.

La combinacién de agentes de IA, IA general, IA/ML y tecnologias RPA
puede ayudar a reducir los costos operativos. Las organizaciones también
pueden considerar la adopcion de modelos de cdédigo abierto para ciertas
aplicaciones, ya que estos pueden reducir los costos de ejecucion

a la vez que ofrecen un rendimiento comparable.

Figura 24.

Escenario ilustrativo de orquestacion de una combinacion de agentes de IA, IA general, IA/ML y RPA para una campafia de marketing tipica

El gerente de marketing inicia el proceso
y aporta objetivos de campana

4

v

AGENTE DE IA

Investigacion profunda

‘ Exploracion de mercado ‘

AGENTE DE IA
Segmentacion

v

IA/ML
Canal
identificacion

Segmentacion de audiencia ‘

GEN 1A
C 6n de contenido
]

AGENTE DE IA

Resumen de la campafia

Definir objetivos y
mensajes clave

GEN IA

Humano
validacién §
GEN 1A
x * Multimodal
" - creacion de contenido
Crear activos de campana ‘ ¢ !
AGENTE DE IA
= Humano Pruebas A/B
' validacion
v . AGENTE DE IA
Lanzar y gestionar Programacién
~ b y ejecucion
campafia
RPA
&  Humano Monitoreo
' validacién en tiempo real

v

Fuente: Andlisis del Instituto de Investigacion Capgemini.

Humano RPA Al/ML Al agente Gen Al

Porcentaje de automatizacion

Analiza las tendencias del mercado, la actividad de la competencia y el sentimiento del consumidor.

Basandose en informacion de CRM, datos de mercado y compromiso e interaccion anteriores con agentes de investigacion
profunda, crea microsegmentos

Identifica diferentes canales segun patrones de interaccion anteriores

Basandose en los objetivos generales de la camparia, define objetivos tangibles y mensajes clave para cada grupo de audiencia.
Genera un resumen de campaiia basado en la informacién de otros agentes, herramientas, mensajes clave y plantillas existentes.

Escribe y repite el texto del anuncio basandose en un resumen.

Genera activos (imagenes, texto, video, etc.) adaptados para diferentes canales de medios.

Ejecuta pruebas A/B en paralelo, clasifica la efectividad, interacttia con otras herramientas/asistentes de Gen Al para
optimizar y finalizar los activos

Identifica los horarios de publicacion dptimos, programa dinamicamente y automatiza el lanzamiento de camparias en todos los canales.

Monitorea la participacion, las conversiones y el ROl seguin parametros predefinidos y activa la accion si el rendimiento cae por
debajo de los niveles de umbral.



Machine Translated by Google

“El futuro de las operaciones empresariales
reside en la integracion fluida de agentes, otras
formas de IA y automatizacion, junto con y bajo
la supervision de companeros humanos”.

ltziar Goicoechea-Martinez

Director Senior, Oferta de IA y IA Generativa,
Capgemini

c. Diseno para

la interoperabilidad y la
orquestacion

En lugar de implementaciones independientes, las organizaciones
deben invertir en una arquitectura modular donde interactuen diferentes
sistemas de IA. Un agente de orquestacién puede gestionar todo

el proceso de una campafia de marketing delegando tareas a otros
agentes de IA, Gen Al, IA/ML o herramientas de automatizacion,

segun el problema, el contexto y el nivel de experiencia requerido.
Dorit Zilbershot, vicepresidenta general de Experiencias e Innovacion
en IA de ServiceNow, destaca:
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Los avances recientes han reforzado la importancia de la orquestacion. Por

ejemplo:

En abril de 2025, Google presentd un nuevo protocolo abierto llamado
Agent2Agent (A2A), que permite a los agentes de IA comunicarse entre
si, intercambiar informacién de forma segura y coordinar acciones

en varias plataformas y aplicaciones empresariales.55

En Microsoft Build 2025, Microsoft introdujo la orquestacién multiagente en Copilot
Studio. Esta funcion permite a los agentes compartir datos, colaborar en

tareas y delegar.56

d. Alcance para la innovacion
del modelo de negocio

La IA agentica puede acelerar la innovacién, ahorrar costos y crear nuevas
fuentes de ingresos y modelos de negocio. Sin embargo, la mayoria de

las organizaciones aun no reconocen este potencial: solo el 26 % de los ejecutivos
encuestados destaco el potencial de desarrollar modelos de negocio o fuentes de
ingresos completamente nuevos mediante la IA agentica.

Las organizaciones pueden innovar con mayor rapidez e inteligencia gracias a la
IA con agentes. Con capacidades como el razonamiento iterativo y el
refinamiento, los agentes de |IA pueden acelerar el ritmo de la innovacion y
ampliar su alcance en todos los sectores. Por ejemplo, el cocientifico de

IA de Google, basado en Gemini 2.0, es un sistema multiagente disefiado

para impulsar el descubrimiento cientifico.

Este sistema no solo puede realizar tareas como investigacion de

mercado, revisién bibliografica y de documentos, sino que también genera
perspectivas originales y propone y prueba hipétesis novedosas. Son
especialmente valiosos en campos de gran relevancia como el descubrimiento
de farmacos, la identificacion de dianas, el disefio molecular y las simulaciones
de ciencia de materiales. En el sector de bienes de consumo, los agentes pueden
evaluar de forma auténoma la adecuacién producto-mercado y crear nuevas
ideas de productos. En el sector de servicios financieros, los agentes de

IA pueden hiperpersonalizar productos y servicios financieros a gran escala.

Dow, una organizacion global de ciencia de materiales, estd desplegando
agentes para detectar pérdidas ocultas y optimizar las operaciones de envio.
Una vez que el sistema esté completamente escalado, Dow espera una

mayor precision en las tarifas logisticas y la facturacion, lo que supondra un
ahorro millonario.<sup>57</sup> Los agentes del equipo de I+D de ciencia de
cultivos de Bayer ahorran hasta seis horas semanales, lo que acelera el proceso
de innovacion y aumenta la productividad.<sup>58</sup> Los agentes de IA
pueden impulsar las ventas adicionales y cruzadas con recomendaciones
hiperpersonalizadas y un contacto proactivo 24/7.

La IA agente no es una actualizacion tecnoldgica; es un cambio estratégico en

como se crea y captura valor.

de las organizaciones creen que los agentes de IA necesitaran una
reestructuracion organizacional
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Transformar la fuerza laboral y la estructura organizacional para incorporar por
completo una fuerza laboral nueva y con capacidad de accion como miembros del equipo.

Reimaginar los negocios y redisefiar los procesos exige un cambio de En lugar de tratar a los agentes de |IA como herramientas o BRedefinir claramente los roles y

mentalidad: las organizaciones deben empezar a considerar a los asistentes, las organizaciones deben integrarlos en los equipos

agentes de 1A como parte de la organizacion y crear un entorno donde centrales. Esto incluye: responsabilidades de los trabajadores humanos

los agentes humanos y de IA trabajen en armonia. Para ello,

las organizaciones deben replantearse como estructuran sus equipos, ., . « EI 68% de las organizaciones sefialaron que los empleados podrian

como evolucionan los roles y cémo miden el rendimiento. #Definicion de roles y responsabHIdadeS de los utilizar capacidad adicional para realizar tareas de mayor valor,
agentes de IA como planificacion estratégica, innovacion, interaccién con el

cliente, ventas adicionales y ventas cruzadas.

a. Reestru Ctu raC|én d e « Las organizaciones deben establecer roles formales para los agentes « EI 59% indico la posibilidad de crear nuevos roles como
. dentro de las estructuras de equipo (por ejemplo, como agentes supervisores de agentes de IA y analistas de comportamiento
Ia fu erza Ia bO I’a| pa ra d ar ca b | d aa de investigacion, coordinadores de flujo de trabajo o agentes de de agentes.
pruebas) con mandatos y limites bien definidos, objetivos definidos,
eq u | pOS d e ag e ntes h umanos. propiedad y responsabilidad empresarial claras y aceptacion de Esto también impli(l:a proporcionlar a la fuerza Iat.)oral las habilidades y
los miembros del equipo humano. el apoyo para gestionar el cambio de manera eficaz.
Un notable 70% de las organizaciones cree que los agentes de IA » Las organizaciones también pueden considerar la creacion de
requeriran una reestructuracion organizacional. Sin embargo, el personajes de A, asignandoles responsabilidades apropiadas
desarrollo de habilidades y la reestructuracién organizacional no son e integrandolos dentro de la dinamica del equipo.

prioridades estratégicas.



Machine Translated by Google

B Establecer una responsabilidad clara por las
decisiones tomadas por/con la ayuda de
agentes de |A y crear un proceso para
monitorear continuamente la alineacién
con el objetivo comercial previsto.

A medida que los agentes de IA comienzan a asumir

responsabilidades en la toma de decisiones, las organizaciones deben aclarar
las estructuras de rendicién de cuentas. Es esencial...

« Definir quién es responsable de las acciones tomadas por los agentes de IA o

respaldadas por ellos.

« Garantizar que la supervision humana esté integrada en los asuntos de alto riesgo o

decisiones sensibles

« Introducir protocolos formales para el monitoreo continuo, asi como acciones
especificas de los agentes de auditoria y la verificacion de la alineacién de los

resultados con el objetivo comercial inicial.

b. La evolucion de los
modelos operativos exige

un nuevo tipo de liderazgo.

Uno de nuestros estudios recientes descubrié que muchas organizaciones
se estan inclinando hacia un modelo de diamante de la estructura
organizacional, con un liderazgo fuerte en la cima, una capa intermedia
mas amplia y un nivel de entrada mas agil a medida que la IA

asume tareas fundamentales.59

Los lideres deben integrar la visién de la IA como agente en sus acciones y
comportamientos. Dado que las organizaciones necesitan considerar a los agentes de IA
como parte de la fuerza laboral, el reclutamiento se convierte en una evaluacién de
capacidades, y la incorporacién implica definir responsabilidades en el acceso.

El rendimiento, la fiabilidad y la alineacién con los objetivos empresariales son
fundamentales. Gestionar los agentes de IA junto con las herramientas desde una

perspectiva de RR. HH. puede contribuir a crear una estructura segura y escalable.

Confian en que pueden extraer todo el
potencial de la IA
agentes.

El 28% de las organizaciones son
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Por lo tanto, las organizaciones deben establecer un equipo dedicado a la
gestion de recursos de |A para asignar y gestionar sistematicamente
recursos inteligentes de forma similar a los recursos humanos. Dado que los
agentes de |IA operan en entornos reales, es fundamental gestionar su
colaboracion con personas, equipos y herramientas para lograr

resultados compartidos. Dado que las herramientas de IA son

reutilizables y, a menudo, compartidas entre equipos, es esencial una estrecha coordinacio
Las empresas deberian construir un ecosistema accesible para los agentes de

IA, con plataformas que rastreen las capacidades de los agentes para reducir la
redundancia, respaldar la reutilizacién y estandarizar los procesos.

Por ultimo, la gestion también incluye la incorporaciéon de nuevos agentes, la

retirada de los obsoletos y la actualizacién de herramientas y bases de datos segun
sea necesario.

Karim R. Lakhani, presidente del Instituto de Disefio de Datos Digitales
de Harvard y profesor de Administraciéon de Empresas Dorothy

y Michael Hintze en la Escuela de Negocios de Harvard, afirma: «A
medida que la |IA democratice el acceso a la experiencia y la
inteligencia, veremos el auge de los departamentos de recursos de
inteligencia, de forma similar a como RR. HH. y Tl se convirtieron en
funciones centrales. Estas nuevas divisiones seran esenciales

para gestionar la interaccion entre los humanos y los agentes de

IA, y se convertiran en una fuente crucial de ventaja

competitiva en la empresa basada en IA». 60
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c. Recualificacién y mejora de las

cualificaciones de la fuerza laboral

Solo el 28% de las organizaciones confian en poder extraer todo el potencial de
los agentes de IA.

Trung Nguyen, responsable de aprendizaje automatico en Jira Al, Atlassian,
afirma: «Las organizaciones pueden reducir la brecha de talento en 1A
capacitando a sus empleados en ingenieria rapida y herramientas de bajo
caodigo, lo que facilita la creacion rapida de prototipos y la innovacion. Sin
embargo, crear agentes confiables también requiere una evaluacion rigurosa,
comprobaciones de seguridad y retroalimentacion continua para garantizar que
los resultados sean precisos, éticos y estén alineados con las

expectativas de los usuarios».

Anna Kopp, directora digital de Microsoft en Alemania, afirma: «Contamos

con programas de academia estructurados que guian a los empleados a

través de un recorrido paso a paso, comenzando con lo basico y progresando a
casos de uso de |IA mas avanzados».

Nuestra encuesta revela que la gestion de datos y la toma de decisiones
son habilidades cruciales para aprovechar al maximo el potencial de

los agentes de |A. Las habilidades interpersonales como la colaboracion, el
razonamiento l6gico, la inteligencia emocional y el juicio ético también son
cruciales para trabajar junto a los agentes de |A. Las organizaciones deben
conservar y desarrollar estas habilidades cruciales.61

Segun LinkedIn, la alfabetizacién en IA es la habilidad mas buscada en 2025. Las
habilidades “humanas” como la resolucién de conflictos, la

adaptabilidad y el pensamiento innovador siguen siendo demandadas, lo

que destaca la importancia de combinar la experiencia en IA con habilidades
exclusivamente humanas.62

Figura 25.

La gestion de datos y la toma de decisiones son habilidades fundamentales para desarrollar
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Rashmi Shetty, Estrategia y Transformacién, Tecnologia Digital, Tecnologia de
Energia Industrial en Baker Hughes, afirma: “Para aprovechar al maximo el

potencial de la IA agente, las organizaciones deben progresar desde la concientizacion
sobre la |A hasta la alfabetizacion en IA 'y, en ultima instancia, a la fluidez en IA en
toda la empresa, invirtiendo en areas especificas donde la |A pueda ofrecer un

valor medible y una ventaja competitiva sostenida”.

Las tres principales habilidades técnicas y blandas necesarias para construir, gestionar y aprovechar eficazmente el potencial de los agentes de IA

Gestion de datos

Programacion y

53%

Habilidades uras d€sarrollo de software

Solucion de problemas y 50%
depuracion de sistemas de 1A

Toma de decisiones 52%
Colaboracién/trabajo en equipo 48%
Habilidades bland:
razonamiento logico 43%

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 950 ejecutivos de funciones de estrategia y datos/IA.

Pregunta: ;Qué habilidades necesitan los empleados para desarrollar, gestionar y aprovechar el potencial de los agentes de IA? Seleccione tres habilidades técnicas y tres

habilidades blandas principales.
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d. Crear nuevas métricas de
rendimiento para medir el
rendimiento hibrido.

Es posible que las métricas tradicionales no reflejen plenamente el rendimiento de

los equipos de agentes humanos. Las organizaciones deberian considerar:

« Métricas de productividad conjunta : medicién de los resultados obtenidos a

través de esfuerzos colaborativos entre humanos y agentes.

- Métricas de evaluacion de agentes de IA : evaluacion de como la IA “Contamos con prog ramas académlcos estru Ctu rados q ue
Los agentes contribuyen a la calidad, la velocidad y la innovacion. : , B 0
guian a los empleados a traves de un recorrido paso a paso,

comenzando con lo basico y progresando hacia casos de uso de
IA mas avanzados”.

« Eficacia de la colaboracién : evaluar qué tan bien

Los roles humanos y de agente estan alineados y con qué fluidez interacttan.

« Adaptabilidad de habilidades : seguimiento de la eficacia con la que
Los empleados adaptan sus roles y conjuntos de habilidades en respuesta al

trabajo con agentes de IA. e

Una combinacién de comentarios humanos, registros de desempefio de los An na Kopp

agentes e KPI comerciales puede ayudar a crear una visién holistica del i

Lider de aprendizaje automatico en Jira Al,
Atlassian

desempefio del equipo hibrido.
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Lograr el equilibrio adecuado entre la
autonomia del agente y la participacion humana

La autonomia no es binaria, sino que existe en un espectro. En lugar de optar » Amplitud del impacto (¢ En qué medida esta decisién afectara los procesos,

por la automatizacion total o nula, el objetivo es encontrar la combinacién
adecuada de personal humano y agente que maximice el impacto
empresarial y minimice el riesgo. Por lo tanto, para cada tarea/

Durante el proceso, las organizaciones necesitan evaluar: ;qué nivel de
autonomia se requiere, como pueden contribuir los humanos y donde la
colaboracién entre humanos y agentes generara mejores resultados?

de las organizaciones sefialaron que los empleados podrian
utilizar capacidad adicional para realizar tareas de mayor valor,
como planificacién estratégica, innovacion, etc.

a. Categorizar las decisiones

El acto de delegar requiere claridad y confianza. Pero la confianza misma
depende de la evidencia de capacidad. Esto crea una paradoja: a

menos que las organizaciones deleguen trabajo significativo a agentes

de IA, no pueden evaluar el rendimiento ni generar confianza. Sin
embargo, no todas las decisiones son igualmente importantes ni
requieren el mismo nivel de supervision. Clasifique cada decision o accion
que un agente de IA tomaria segun las siguientes dimensiones:

* Nivel de riesgo de los resultados (por ejemplo, financiero,
reputacional, regulatorio)

* Reversibilidad (¢, Se puede deshacer o corregir?)

* Naturaleza ética (¢ Existen problemas éticos como falta de equidad o
transparencia?)

* Creatividad (¢ La tarea requiere innovaciéon humana, intuiciéon o
empatia?)

los sistemas o las personas? ;Desencadenara consecuencias en
cascada?)

» Cumplimiento (¢ La tarea implica la adhesion a politicas internas, estandares
regulatorios o normas de la industria?)

Esto determina los umbrales de autonomia: es decir, donde los agentes
operan de forma independiente, donde se requiere la colaboracion entre
agentes y humanos, y donde las tareas deben ser realizadas
unicamente por humanos. En algunos casos, esto estara determinado
por ley. Por ejemplo, la Ley de IA de la UE exige que los proveedores de
sistemas de IA de alto riesgo permitan la supervisién humana.63

Las organizaciones pueden determinar el nivel adecuado de

autonomia evaluando la criticidad y la complejidad de las decisiones o
acciones, junto con su preparacion en cuanto a procesos, tecnologia,
datos y capacidades del personal. Los agentes de IA con distintos grados
de autonomia pueden operar simultaneamente en diferentes flujos de
trabajo y evolucionar con la madurez del sistema.
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.. wre s Figura 26.
b . D efl n I r IOS | I m IteS d e Casi siete de cada diez organizaciones citan la supervisién humana como mitigacion de riesgos

autonomia” en la
arquitectura empresarial digital.

Planes de mitigacion de riesgos asociados con la implementacion de agentes de IA

La arquitectura empresarial digital define cémo los datos, los
sistemas, los procesos y las personas interactian dentro de la

organizacion y establece desencadenantes de escalada claros. Garantizar la supervision humana en puntos criticos de 69%
La capacidad humana para anular las decisiones tomadas por los
agentes de IA debe ser fluida, estar bien comunicada y debe asignarse

segun el rol para garantlzar una rendicion de cuentas Utilice interruptores de seguridad para detener la operacion si se
detecta un comportamiento inseguro

accién

48%

adecuada.

Construyendo agentes centrados en el ser humano 36%

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.
Pregunta: ;Cémo planea su organizacién mitigar los posibles riesgos asociados con la implementacion de agentes de IA? Seleccione las tres principales.

Las organizaciones citan que la supervisién humana mitiga los riesgos

asociados con los agentes de IA.
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Fortalecer los datos y las bases
tecnoldgicas para escalar los agentes de IA

a. Construir una base de
datos solida

Destacamos que muy pocas organizaciones tienen un alto nivel de madurez en
todos los aspectos de la preparacion de datos. Para abordar esto, las
organizaciones deben establecer una infraestructura de datos sélida y protocolos de

gobernanza que respalden las iniciativas de agentes de IA:

« Establecer protocolos estandarizados de gobernanza de datos para garantizar
la coherencia, la transparencia y la responsabilidad durante todo el ciclo
de vida de los datos: recopilacién, procesamiento, almacenamiento y uso

compartido.

« Implementar protocolos estrictos de validacion de datos para todos
Conjuntos de datos utilizados por agentes de IA. Esto incluye politicas sobre
la fuente, los derechos de uso, los controles de acceso y los métodos de
procesamiento para cada conjunto de datos utilizado por los agentes de |A. Dado
que los agentes de |A pueden tener acceso a datos y herramientas externas,
es importante evaluar y certificar los datos antes de que entren en

entornos de produccion.

 Adoptar estandares de datos comunes para permitir un intercambio fluido de
datos entre agentes de IA, otras herramientas y sistemas, funciones

comerciales y ecosistemas externos.

« Garantizar la preparacion de los datos empresariales para la IA : garantizar una alta

calidad de los datos para la capacitacion y el funcionamiento de los agentes de IA.

« Abordar los riesgos de ciberseguridad y privacidad incorporando el cumplimiento
de las leyes de privacidad de datos (por ejemplo, GDPR, HIPAA), utilizando
soluciones de almacenamiento seguro y protegiendo datos confidenciales

con cifrado.

« Invertir en una arquitectura de datos moderna, como la vectorial.

bases de datos, canales de datos en tiempo real y lagos de datos escalables para

permitir un rendimiento eficiente del agente y la recuperacion de datos.

de las organizaciones

tienen una alta madurez

en todos los aspectos de la
preparacion de datos
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b. Actualizar la infraestructura
tecnologica para permitir la
implementacion

escalable de agentes de IA.

« Potencia informatica y escalabilidad: garantizar que la infraestructura pueda
soportar altas cargas de trabajo computacionales (por ejemplo, GPU, TPU)

y escalar segun la demanda.

« Conectividad y latencia: Mantener alta velocidad y baja latencia.
Redes de latencia para una comunicacion fluida entre agentes y ejecucion de
tareas.

« Interoperabilidad entre plataformas: Permitir una comunicacion fluida
Integracion de agentes de IA con aplicaciones empresariales, APl y entornos de
nube.
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« Licencias y acceso a la plataforma: evaluar costos y Figura 27.
limitaciones de las licencias especificas de la plataforma; opte por Seleccione la tecnologia de agente de IA mas adecuada
modelos con flexibilidad y un bloqueo minimo del proveedor.

« Arquitectura a prueba de futuro: construya con modularidad para adaptarse

Agentes generales de IA Agentes de IA de dominio
a modelos de IA en evolucién, herramientas mas nuevas y mayores Brodicice s ntelioengie il e Mosniie 1A abierta 03
A Géminis 2.0
cargas de trabajo. éminis ey
Decagono
1 | | I | i | | | 1x
e Vé o Software
C E I I a | a te C n O | O I a d e Plug-and-play e Sin bloqueo Personalizacién Control del coste Control de privacidad Agentes de IA Repit
. integracion de extremo de uso conversacional Fabrica
a extremo Corea.ai Devin por cognicion
Amelia Dosu

a g e n te d e IA m é S Agentes de IA de bajo codigo integrados en una plataforma digital
adecuada para cada tarea/

I ) T | | — | Senvicio ahora

Microsoft Copilot

r Plug-and-play e Sin bloqueo Personalizacion Control del coste Control de privacidad Espacio de agente de Google
integracion de extremo de uso

a extremo

Las organizaciones deben centrarse en tomar decisiones informadas y

o
adaptadas al contexto sobre si construir, adquirir o adoptar un enfoque tfv,"jf'""h
hibrido para la implementacién de agentes de IA. La figura a continuacion
. A . " | ] 1 1 | I I . 1 1 | Orauestacion. marcos de agentes

ofrece una perspectiva practica para evaluar estas opciones en funcién La:gmm i 9
de la facilidad de integracion (plug-and-play frente a integracion a Rlig;and piaye SIEEFED Personalizacion Conrol del coste Control de privacidad LangGraph

integracion de extremo de uso 1A de 1 bipusacien
medida), el grado de dependencia del proveedor, el nivel de personalizacion, aextremo SDK de agentes de OpenAl

Nucleo semantico de Microsoft

el control de costes y uso, y el control de la privacidad. Alinear esta decision
con los objetivos de negocio a largo plazo es esencial para una

integracion de IA sostenible y escalable.
Fuente: Capgemini.
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El coste de crear agentes de IA personalizados puede ser considerable, lo

que requiere inversion en bases de datos, desarrollo de modelos

y recursos computacionales. Pueden surgir costes adicionales por los conjuntos
de datos propietarios y la integraciéon de agentes de IA con sistemas
heredados.

Para gestionar estos costos, las organizaciones deben evaluar cuidadosamente
los diferentes modelos de implementacion de agentes de IA. Los
servicios de |A se ofrecen a través de diversas estructuras de precios,

por lo que es fundamental evaluar no solo la funcionalidad, sino también el
control de costos a largo plazo.

La contencién de costos también depende de la eleccion de soluciones escalables Las Organ |ZaC|oneS que InVIGrten en bases de

v energéicamerte cfiventes Aloptiizar o nfecsiuctray . datos sdlidas y una gestion eficaz del cambio ven un aumento
actualizar a hardware mas sostenible, las empresas pueden reducir la : . , i

sobrecarga de procesamiento y el impacto ambiental, a la vez que mantienen de |ngreSOS de maS del 10 % graC|aS a Ia IA agente, al

la viabilidad financiera de las iniciativas de IA.

ampliar la participacion de mercado con los clientes
existentes y desbloquear nuevos segmentos de mercado.

Vishal Singhvi

Director de Iniciativas Estratégicas (Gen Al),
Microsoft
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Asegurese de que los agentes de |IA operen dentro del alcance de ejecucion
definido y permanezcan rastreables y explicables para ganar confianza.

A medida que los agentes ganan independencia y capacidad, la Las organizaciones deben establecer ciclos continuos de

alineacion se vuelve mas importante y mas desafiante. retroalimentacion y mejora para perfeccionar y optimizar el
rendimiento de los agentes de IA. Casi dos tercios (65 %) de las
organizaciones indican que planean desarrollar sistemas de informes

a. EStab|eCer una y retroalimentacion.
alineacion de objetivos
entre los humanos y los agentes de |

Definir el propésito previsto de un agente, su alcance de ejecucién y la
medicion de su cumplimiento son cruciales. El propdsito puede
codificarse explicitamente mediante reglas y objetivos o configurarse
implicitamente mediante procesos de aprendizaje. Incluso en niveles
avanzados de autonomia, los agentes de IA operan dentro de limites
establecidos: el disefio del sistema incorpora objetivos y

mecanismos claramente definidos para supervisar el cumplimiento y la

supervision estratégica.
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Figura 28.

La precision y la transparencia demostradas en todas las acciones de los agentes de |A son factores principales que podrian mejorar la confianza.

Factores que mejorarian la confianza en los agentes de IA

Precision y fiabilidad demostradas 52%

Explicacion y transparencia de todas las decisiones y acciones de los agentes de IA (incluidos los datos subyacentes)

Seguridad, gobernanza y cumplimiento robustos

Supervision humana con capacidad de intervenir o anular en cualquier momento
Capacidad para medir el impacto y la eficiencia de la IA
Capacitacion avanzada de la fuerza laboral y exposicion a agentes de IA
Procesos y herramientas de negocio totalmente digitales y perfectamente integrados
Escenarios de falla claramente definidos, responsabilidad y estrategias de mitigacion

Directrices organizativas claras para el uso de la IA

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 897 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA que no confian en los agentes de |A.
Pregunta: ¢ Qué factores aumentarian su confianza en los agentes de IA y en la IA agéntica? Seleccione los tres factores principales.
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Para que las personas confien en los agentes de IA,
deben comprender sus limites y saber que solo
funcionaran dentro de ellos. La mayoria de las empresas

no tienen definiciones digitales de esos limites, lo
que impide que las personas confien en la IA.

Steve Jones

Vicepresidente Ejecutivo — Negocios Impulsados por Datos e IA Generativa,
Capgemini

b. Garantizar la observabilidad

La confianza surge de la observabilidad. La observabilidad se refiere a
aumentar la visibilidad de las decisiones y acciones de los agentes de IA.
Esto significa ofrecer informacién sobre las entradas, las herramientas invocadas,

los parametros utilizados y el razonamiento detras de las decisiones y acciones
para abordar la naturaleza de caja negra de los sistemas de |A avanzados.

Para lograrlo, las organizaciones necesitan establecer marcos de
observabilidad sélidos para garantizar que los agentes de IA funcionen de manera
confiable y transparente en diversas condiciones.

Esta confianza se puede ampliar ain mas mediante la implementacion
de mecanismos como:

« Pruebas de escenarios en casos extremos y condiciones de alto riesgo

« Sistemas de deteccion y reporte de errores para identificar anomalias
en tiempo real

« Estrategias de conmutacion por error para bajo rendimiento

« Planes de respuesta a incidentes ante fallas de agentes o imprevistos.

comportamiento

« Auditorias de terceros de datos de entrenamiento, légica de decisiones y sesgo.
mitigacion.
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D | int |A éti borde |
' lant | t de | te
rnesgos que plantean 10S agentes ae A autonomos.
Figura 29.
Solo el 14% ha integrado plenamente los principios éticos de la IA
Porcentaje de organizaciones segun el nivel actual de madurez en la implementacién de los principios éticos de la IA
{Promedio 18% 36% 33% 14%
Respetuoso de la privacidad y la proteccion de datos 16% 32% 40% 12%
Robusto y seguro (incluidos planes de respaldo cuando sea necesario) 15% 29% 41% 15%
Controlable con clara rendicion de cuentas 16% 29% 36% 19%
Transparente y explicable 17% 41% 31% 11%
Justo 15% 38% 32% 14%
Sostenible 29% 38% 23% 10%
Impacto cuidadosamente delimitado (Disefiado para el beneficio humano, con un propdsito claramente definido) 18% 43% 25% 14%
Bl Naciente (no existen medidas formales) B Emergente (Existen algunas politicas/directrices [l Desarrollado (existen marcos y procesos bien B Integrado (las politicas y directrices estan totalmente integradas
iniciales, pero su adopcién es inconsistente) definidos, con adopcion parcial) en la toma de decisiones, la gobernanza y los flujos de trabajo)

Fuente: Capgemini Research Institute, Agentic Al, abril de 2025, N = 1.500 ejecutivos de funciones corporativas y de datos/IA.
Pregunta formulada: Califique el nivel actual de madurez de su organizacion en la implementacion de principios éticos de IA.
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Mas alla de la confianza, los agentes de IA deben defender valores éticos,
protegerse contra el uso indebido y prevenir cascadas de fallos. A

medida que asumen un mayor control operativo, los agentes de |A intensificaran
todos los riesgos que plantean la IA tradicional y la IA general.

Las organizaciones también estan cada vez mas preocupadas por la

privacidad, la seguridad, la responsabilidad legal, los sesgos y los

riesgos de una dependencia excesiva de los agentes de IA. Sin embargo, solo
el 14 % afirma haber integrado plenamente los principios éticos de la IA

en la toma de decisiones, la gobernanza y los flujos de trabajo. La

sostenibilidad es el principio menos integrado entre los principios éticos de la IA.

Un marco de evaluacion de riesgos puede guiar el uso seguro y adecuado de los
agentes de |A. Esto incluye verificar si los riesgos han sido identificados,

evaluados y aprobados por las partes interesadas, si las entradas y

salidas son aceptables y precisas, y si se han implementado procesos de verificacion
adecuados. De no ser asi, las organizaciones deben proceder con cautela y

aplicar medidas de mitigacion o abstenerse de utilizar la solucion por

completo.

Itai Asseo, Director de Incubacion y Estrategia de Marca (Investigacion
de IA) en Salesforce, afirma:

Las organizaciones deben establecer o revisar las directrices éticas de IA
existentes. Pueden recurrir a marcos internacionales como la norma ISO/IEC 42001,
que proporciona una guia estructurada para la gestion de los riesgos y las
oportunidades de la 1A.64

« Integrar el razonamiento ético en el disefio de agentes de IA: Esto permite

a los agentes de A sefialar dilemas a los responsables de la toma de
decisiones. Por ejemplo, si un agente de |A que prueba recursos de una
campafa de marketing descubre que el contenido provocativo o
sensacionalista aumenta la interaccion, sefiala un dilema sobre el

posible impacto en la credibilidad de la marca y solicita una revisién humana.

» Hacer que la toma de decisiones de los agentes sea rastreable y auditable:

Establecer mecanismos para rastrear el proceso de pensamiento completo
de los agentes de IA, desde la entrada hasta la accion, para garantizar la
transparencia y la rendicion de cuentas. Esto incluye registros detallados

de acciones, indicaciones u objetivos, y cadenas de razonamiento integradas

que puedan revisarse en auditorias o cuestionarse en tiempo real.

« Crear una gobernanza en capas por disefio: prevenir fallos

cascadas mediante el disefio de sistemas en capas donde multiples agentes
de IA pueden criticarse, supervisarse o anularse entre si.

Introducir "agentes guardianes”, encargados de revisar decisiones cruciales
o realizar pruebas de estrés para detectar sesgos, alucinaciones o

riesgos de seguridad. Esta arquitectura de agente de agentes refleja

el sistema de pesos y contrapesos humano y fortalece la resiliencia de

los sistemas auténomos. El Dr. Suraj Srinivasan, de la Escuela de

Negocios de Harvard, afirma:

« Capacitar a los trabajadores humanos para que adquieran fluidez ética: Dotar
a los equipos humanos de toda la organizacion de la fluidez
necesaria para anticipar los desafios éticos y de seguridad que
plantean los agentes de IA. Esto incluye capacitacion basada en
escenarios, marcos de toma de decisiones y simulaciones multifuncionales
para fortalecer los reflejos éticos, especialmente en situaciones ambiguas o
de rapida evolucion.

« Designar especialistas en ética de IA para integrar la supervisién ética a lo largo
del ciclo de vida: Los especialistas en ética de IA son responsables de definir
y mantener un cédigo de ética claramente articulado para los agentes
de IA, alineado con los valores de la organizacion. Desempefian un papel
fundamental para garantizar que se formulen las preguntas correctas en torno
a la implementacion de los agentes de IA y que la responsabilidad de los
riesgos éticos y operativos esté claramente definida. Mediante la
coordinacion con los equipos de gobernanza, entrega, legal y
ejecutivo, los especialistas en ética de IA establecen mecanismos para supervisar
el cumplimiento, integrar la ética en los sistemas de |A y crear canales claros de
escalamiento e informes. Este equipo debe estar compuesto por personas
de diversos origenes culturales, educativos y profesionales
para reflejar una amplia gama de visiones del mundo y mitigar los sesgos

individuales en la toma de decisiones.

Los mecanismos de seguimiento y mejora continuos garantizaran que estas
soluciones evolucionen con las cambiantes necesidades del negocio y las
capacidades tecnolégicas, creando un circulo virtuoso.65 Ademas, las
organizaciones también deben mantenerse al tanto de la evolucion de la
regulacion nacional e internacional de la IA, incluidas las politicas
gubernamentales y los marcos especificos del sector, para garantizar la

implementacion responsable de la |A agente.
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Figura 30.
Confianza en la IA agente

IA que funciona

+ Capacidad de precision comprobada

IA que funciona de forma fiable

* Robustez « « Confiabilidad « « Estabilidad
Comunicacion efectiva Arquitectura confiable

IA alineada con las expectativas humanas

- Sensibilidad « « Explicabilidad * « Grado de autoridad y autonomia « Fracasa con
Humildad Proposito « gracia * Identidad y
Usabilidad Intencién antropomorfismo

« Extrapola sensatamente

IA que trabaja en el mejor interés de las personas

* Equidad * « Comportamiento emergente deseado *

Privacidad Sostenibilidad

Confianza en
la IA agente

Fuente: Capgemini, “Negocios, conozcan la A agencial: Confianza en sistemas auténomos y agenciales”, mayo de 2025.
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El disefio ético no es una iniciativa Unica. Las organizaciones necesitan auditar
periédicamente el comportamiento de los agentes, monitorear las desviaciones en

tiempo real y recalibrar los sistemas en respuesta a la evolucién de los riesgos.

de las organizaciones han integrado plenamente los principios

éticos de la IA
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Conclusion

Los agentes de IA marcan una nueva frontera en la automatizacion empresarial y la
colaboraciéon hombre-maquina, que traslada la conversacion de la eficiencia a nivel
de tareas a una transformacion holistica de los procesos de negocio en todos los
ambitos empresariales. El potencial es enorme: desde generar miles de millones de
dolares en valor hasta transformar la naturaleza misma del trabajo. Las
organizaciones deben ir mas alla de la experimentacion hacia una escalabilidad
con propdsito, basada en la confianza, la transparencia y un disefio centrado en el

ser humano.

Los ganadores de esta nueva ola de IA no seran quienes simplemente implementen
mas herramientas de IA. Mas bien, seran quienes reconsideren sus negocios,
reimaginen los flujos de trabajo, capaciten a su fuerza laboral, reestructuren sus
organizaciones e incorporen garantias éticas desde el principio. Garantizar una
integracion fluida de las fuerzas laborales humanas y agentes requiere un

cambio de mentalidad: de la innovacion aislada al pensamiento ecosistémico, y de la

experimentacion aislada a la orquestacion empresarial.

A medida que evoluciona la IA agente, también deben evolucionar las capacidades,

las culturas y el liderazgo necesarios para aprovecharla.
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Metodologia de investigacion

Realizamos una encuesta global a 1500 ejecutivos de . . ; . .
organizaciones con ingresos anuales superiores a los mil Orgeguzac!ones por_pa|§ . , Organgamones por S‘?Ctofmm
millones de ddlares, en 14 paises. Las organizaciones operan en 13 rganlza@rgaauzacmles por pais rgamza@rgaalnac por sector
sectores. Todas han comenzado a explorar la IA con agentes. La

encuesta global se realiz6 en abril de 2025. Los ejecutivos encuestados

tienen cargos directivos o superiores. De estos, el 60 % trabaja en
funciones de datos e IA, mientras que el 40 % pertenece a diversas funciones empresariales. Estados Unidestad 30% 30% Automotor  Automotor  10% 10%
A continuacién se proporciona la distribucion de los encuestados y Reino Unido Reino Uni 9% Manufactura f@fisicacion L
sus organizaciones. Francia 9% Productos defroasidtae de consumo 109 10%
Alemania 9% 9% Minorista Minorist” 10%
India 6% 6% Energia y servitiesgighlises/ithsé publicos 10%
Espafia 5 5% Banca y mer@stasademenitaies de capitales 10% 10%
Paises BajosPsis: 5% Ciencias de la \@encias de la vida 8 8%
talia 5% Seguro 7% Seguro 7%
Australia 5% Aeroespacialpetetepsaial y defensa ©% 5%
Japén 4% Telecomunicaciones Secomunicaciones 5%
Brasil 49 Brasil 4% Alta tecnologia Afta tecnologia 5%
Suecia 3% ecia 3% Medios de comunigariéniy edtreisiaivientp S¥retenimiento 5%
Singapur 3% Sifidapur 3% Sector publicg&for publico 5%
3%

Noruega 39
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Organizaciones por sector

Porcentaje de ejecutivos por funcién

Porcentaje de ejecutivos por funcion

| Corporativo ‘ )
' ‘ Estrategia
' 40% | ;

B d : Finanzas y riesgo
Recursos humanos

Ventas
Marketing y atencién al cliente
Innovacién/I+D/disefio de productos/soporte
1 Fabricacion/produccion/operaciones
| Adquisiciones/cadena de suministro/logistica
Tecnologia/digital/T|
] Sostenibilidad

Datos/IA
60%
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Organizaciones por ingresos anuales
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Organizaciones del sector publico por presupuesto anual

Ordanjzaciacenpsogegossanaiasies Ordaryzatiacends| delciecmitpizbliporpmepresigsiestoaiual
1% 1%
Mas & itich
3% 3%

75 mil

5% 5%
50 mil
10% 10% o 39%
20 mil 1.000 mis
13% 13%
10 mil

5 mil

10 mil

3% 3 17% 17%

500

5 mil

76% 76%

1.000
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Organizaciones por sector

. o ) ] o Organizaciones por sector
Nivel de participacion de los ejecutivos en las iniciativas de IA de su organizacion

Nivel de participacion de los ejecutivos en las iniciativas de IA de su organizacion

56% 44%
Responsable (pero no necesariamente
responsable) de uno o mas 56%

Iniciativa de IA agente
Responsable (pero no necesariamente

responsable) de una o mas iniciativas

Responsable y responsable de liderar una
0 mas iniciativas de IA de agentes 44%

(generalmente con el objetivo de mejorar los KPI)
Responsable de liderar una o mas

iniciativas de IA de agentes (generalmente con el

de 1A de agencia objetivo de mejorar los KPI)
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También llevamos a cabo debates en profundidad con 33 altos
ejecutivos de la industria, hiperescaladores, empresas emergentes y el
mundo académico para complementar los resultados de la encuesta.

Los resultados del estudio reflejan las opiniones de quienes respondieron
a nuestro cuestionario en linea para esta investigacion y tienen como
objetivo ofrecer orientacion. Para analizar las implicaciones especificas,
pongase en contacto con uno de los expertos de Capgemini que figuran
al final del informe.
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Apéendice

Glosario

Accesorios, MCP proporciona una forma estandarizada de conectar modelos
de IA a diferentes fuentes de datos y herramientas.67

« Flujo de trabajo agenético: Los flujos de trabajo agenéticos son flujos de trabajo de agentes de IA.
procesos impulsados donde los agentes de IA gestionan, coordinan

y ejecutan procesos de extremo a extremo con menos

intervencién humana. Protocolo de Agente a Agente (A2A): Un protocolo abierto que proporciona

una forma estandar para que los agentes de IA se comuniquen entre si,

« Sistema multiagente: Un sistema multiagente (SAM) consta de intercambien informacién de forma segura y coordinen acciones sobre
multiples agentes independientes que operan en un entorno comun diversas plataformas o aplicaciones empresariales, independientemente del
y colaboran para alcanzar objetivos que superan los que cualquier marco o proveedor subyacente. Complementa el Protocolo de Contexto de
agente individual podria lograr. Estos sistemas, a veces denominados Modelo (MCP) de Anthropic.68

arquitecturas o marcos agénticos, representan la vanguardia del

desarrollo de sistemas autonomos.66
« Internet de agentes de |A: una red abierta, interoperable y

Internet cuanticamente segura para la colaboracion entre agentes de 1A a
« Protocolo de Contexto Modelo (MCP): MCP es un protocolo abierto través de limites organizacionales.69
Protocolo que estandariza como las aplicaciones proporcionan
contexto a los LLM. Piense en MCP como un puerto USB-C para
aplicaciones de IA. Asi como USB-C proporciona una forma estandarizada

« Orquestacion: La coordinacién y gestion de
multiples agentes de IA, flujos de trabajo, herramientas y sistemas hacia

de conectar sus dispositivos a varios periféricos y... objetivos compartidos.
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Potencial econdmico de los agentes de IA

Hemos adoptado dos enfoques para estimar el valor econémico
total generado por la IA agente durante los préximos tres afios por las
organizaciones en los paises encuestados.

Enfoque 1: 450 mil millones de dodlares en valor econémico durante los
proximos tres afios en los paises encuestados.

« Suponemos que las organizaciones que han escalado
La implementacion de agentes de IA puede capturar el 50% de los
beneficios esperados, mientras que aquellos que no han escalado
pueden obtener el 10% de los beneficios esperados.

« El valor econémico global generado por los encuestados
Las organizaciones en un afo determinado es la suma ponderada del

———
TS <

- = > valor capturado por ambos segmentos (escalados y no escalados).

Los ingresos totales de las organizaciones encuestadas representan
aproximadamente el 34 % del PIB total en los paises estudiados.
Extrapolamos el valor econdmico general generado por la IA
agéntica para las organizaciones encuestadas a los paises encuestados,
asumiendo una relacion proporcional entre la contribuciéon
econodmica y el potencial de creacion de valor impulsado por la IA
ageéntica.
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B. - Porcentaje de procesos de negocio que se espera que sean gestionados por agentes de IA con un nivel de autonomia 3 o superior (datos de la encuesta) 15% 20% 25%

3,5% 5,8%
D. ; - Crecimiento proyectado del PIB * 3:3% 3.3% 33% 2
F. . Crecimiento esperado de los ingresos de los agentes de IA (datos de la encuesta) 14% 20% 25%
H i Crecimiento esti de los ingl por izacion (=C*E*G) 7 millones—35 millones de délares 13 millones de dolares a 66 millones de dolares. 21 millones de délares a 107 millones de ddlares.

9.4 mil millones de délares 10 mil millones de ddlares

] o o o
J. 8 Ahorros de costos esperados de los agentes de IA (datos de la encuesta) 15% 25% 35%

Instituto de Investigacion Capgemini 2025
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2025 2027

1,5-7,5% 3,5-17,6%

L i Ahorro de costos estimado por organizacién (=C*I*K)

5 millones a 25 millones de délares. 12 millones a 58 millones de ddlares. 21 millones a 105 millones de dolares.

$12 millones—$58 millones $24 millon llones
mve Valor total generado durante los proximos tres afios, por organizacion $76 millones-$382 millones
2% 7% 12%
H
pac. § Valor econémico general generado por las organizaciones encuestadas (= (O* M limite superior)+((100%-O) * M limite inferior)))
f (Suponiendo que aquellos con una implementacion a escala obtendran el 50% de los b 0! dos y los 1 el 10% de los beneficios esperados) 19 mimilones do doires 6 mimilones de dlares ©2 mi milones de dolares

157 mil millones de dolares

Valor econémico general generado durante los préximos tres afios por los paises encuestados 456 mil millones de dolares

Fuente: Andlisis del Instituto de Investigacién Capgemini.

*Nota: Se supone que la adopcién de agentes de IA aumentara al mismo ritmo que la de la IA Gen. Desde 2023, la adopcion de la IA Gen se ha sextuplicado.
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Enfoque 2: 3,3 billones de ddlares en valor econémico durante los proximos tres afios en los paises encuestados.

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracién entre humanos e IA

En este enfoque, asumimos que el valor total del crecimiento de ingresos y los ahorros de costos esperados de la IA agente se acumulan en todas las organizaciones, independientemente de su nivel de escalamiento.

Porcentaje de procesos de negocio que se espera que sean gestionados por agentes de IA con un nivel de autonomia 3 o superior (datos de la encuesta)

D. i Crecimiento proyectado del PIB

F. 1 Crecimiento esperado de los ingresos de los agentes de IA (datos de la encuesta)

H. Costo promedio de los bienes vendidos (COGS) por organizacion

I Ahorros de costos esperados de los agentes de IA (datos de la encuesta)

Ahorro de costos estimado por organizacion (=C*H*I)

15%

3,5%

3,3%

14.1 mil millones de ddlares

14%

70 millones de dolares

9 mil millones de dolares

15%

47 millones de ddlares

20% 25%

5,8%

3,3% 3,3%

15.1 mil millones de dolares

20% 25%

214 millones de délares.

9.3 mil millones de délares 9.6 mil millones de délares
25% 35%
107 millones de dolares 94 millones de dolares

1
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9 mil millones de dolares 9.6 mil millones de délares

I Ahorros de costos esperados de los agentes de IA (datos de la encuesta)

15% 25% 35% millones

47 millones de ddlares 194 millones de dolares

K. Valor total generado por organizacion (=G+J) 117 millones de dolares 238 millones de dolares 408 millones de délares

763 millones de dolares.

i Valor econémico general generado por las organizaciones encuestadas (=A*K)

175 mil millones de délares 358 mil millones de ddlares 612 mil millones de ddlares

1,15 billones de délares

o. : Valor econémico general generado por los paises encuestados 3,3 billones de ddlares
Fuente: Analisis del Instituto de Investigacién Capgemini. 14% 20% 25%
70 millones de dolares 131 millones de délares 214 millones de dolares
o il mionesdo dlres. 9.3 mil millnes do ddlares 9.6 mil millnes do dolares
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Los agentes de IA/ecosistema de IA agente: ejemplos de empresas y startups con productos/servicios en cada capa de la pila tecnoldgica de 1A

Frontend/aplicaciones why Streamlit @ <5 gradio no@de NEXT. W4 CURSOR ®cohere COGNIGY-Al & Relevance Al

Memoria a Zep s memG COgﬂee B Letta

erper Kexa S composio @

. & Langfuse /A arize # helicone

Observabilidad agent

Orquestacion aante m joviack LangChain Llamalndex n m

Modelos | & OpenAl & deepseek Gerﬁini ¥ Claude ke e

fundamentales

Basededatos | 4y supabase ‘ drant @ cChroma £ Pinecone

Infraestructura/base % dOCker kU bernetes II'_T@

Proveedor de /S Azure @2 @g r‘ RunPod u TLambda

GPU/CPU NVIDIA

Fuente: Andlisis del Instituto de Investigacion Capgemini.
*Los logotipos y marcas comerciales pertenecen a sus respectivos propietarios. Algunos reproductores ofrecen productos/servicios que abarcan varias capas.
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“Solo el 23% de las tareas expuestas seran rentables para automatizar mediante

tecnologias de IA en los préximos diez afos”.
FMI, “Crecimiento mundial: divergente e incierto”, enero de 2025.
Suponiendo un crecimiento constante del PIB para 2027.

Vena, “Puntos de referencia de la industria sobre margenes de beneficio bruto, neto y
operativo”, agosto de 2024.

Goldman Sachs, “Gen Al: ;Demasiado gasto, muy pocos beneficios?”
Junio de 2024.

. “Solo el 23% de las tareas expuestas seran rentables para automatizar mediante

tecnologias de IA en los préximos diez afios”.
FMI, “Crecimiento mundial: divergente e incierto”, enero de 2025.
Suponiendo un crecimiento constante del PIB para 2027.

Vena, “Puntos de referencia de la industria de margenes de beneficio bruto, neto y
operativo”, agosto de 2024.
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Marco de |IA de resonancia de Capgemini

El marco Resonance Al de Capgemini ofrece un enfoque secuencial para la

conceptualizacion, estructuracion e implementacion de una transformacion exitosa impulsada OLAS D E VALOR D E LA |A
por la IA. Ayuda a los lideres empresariales a alcanzar el potencial de la IA 'y a alcanzar

el liderazgo del mercado, independientemente del sector. Basado en la estrategia de

transformacion, el marco ayuda a integrar las operaciones y la cultura, a la vez que acelera

la creacion de valor de la IA, para transformar hoy y construir para el futuro.

QUIMICA DE LA IA HUMANA
Transformarse ahora

Adopcion a la S ADOPTAR

colaboracion Eficiencia operativa

ADAPTAR Experiencia hiperpersonalizada

PREPARACION PARALAIA ... _........ [ : ACCESO

Construye el mafiana

FUNDAMENTOS DE LA 1A

(Re)invencion empresarial
Préxima innovacion fronteriza

De la tecnologia a los datos
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Fundamentos de la IA Quimica humano-IA Olas de valor

Para acceder al poder transformador de la IA, las organizaciones deben establecer una Las organizaciones adoptan formas hibridas de colaboracién mediante el disefio de roles Con las bases tecnolégicas, de gobernanza y colaboracién establecidas, la creacion de valor
"Inteligencia como Servicio". Esto incluye bases de datos empresariales escalables y robustas, claros e interacciones intuitivas que facilitan una colaboracion fluida entre humanos e de la IA esta lista para acelerarse en toda la organizacion, lista para brindar eficiencia
combinadas con lenguaje avanzado y modelos de vision, y aplicaciones con capacidades de IA IA. Esta confianza y colaboracion mutuas definen la "quimica humano-lA": la nueva alquimia operativa, experiencias personalizadas, reinvencion empresarial e innovacion de préxima frontera
integradas. Estas proporcionan la base para desarrollar, operar y escalar la IA con un impacto de la innovacion y el factor decisivo para el éxito en su transicion hacia la IA. que permiten a una organizacion transformarse hoy y construir para el mafiana.

real y especifico para cada empresa.

Preparacion para la IA

Para adaptar la IA al contexto de una organizacion se necesitan los facilitadores y las barreras
de proteccién adecuados para proteger, gobernar, personalizar y poner en funcionamiento la IA.
El éxito depende de la capacidad de empoderar a una organizacion para escalar la IAy al
mismo tiempo garantizar capacidades de IA organizacionales seguras, éticas y alineadas
implementadas en bases de datos confiables y administradas como recursos comerciales.

Instituto de Investigacion Capgemini 2025
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Impulsar la transformacién empresarial a través de una integracion fluida, escalable e inteligente de Agentic Al

Los agentes de IA son auténomos, orientados a objetivos, sensibles al contexto, adaptables, proactivos y con capacidad de reconocimiento del lenguaje, lo que permite la hiperautomatizacion 24/7 de las operaciones empresariales y de Tl para tareas
e insumos de naturaleza variable. Interactiian con los usuarios y realizan tareas de forma auténoma, lo que hace que las interacciones entre humanos e IA sean mas naturales y eficientes.

A medida que los agentes de |A transforman la forma en que operan las empresas, generando niveles sin precedentes de productividad, eficiencia escalable e innovacion, ayudamos a las organizaciones a afrontar las complejidades de la implementacion
de soluciones de IA con agentes, ofreciendo marcos de gobernanza robustos que facilitan el cumplimiento normativo, la escalabilidad y un rendimiento consistente. También abordamos objetivos estratégicos como:

Metodologia basada en procesos

Al adoptar una metodologia basada en procesos para una Seleccionamos la tecnologia mas adecuada para cada agente, la desarrollamos, Mediante el ajuste de la organizacion y los procesos empresariales, y la mejora
transformacion basada en 1A, garantizamos obtener un retorno la integramos en el sistema TI, la orquestamos, la controlamos y aseguramos de las habilidades necesarias, proponemos diferentes modelos de colaboracion
de la inversion significativo gracias al enfoque de extremo a extremo. la confianza. entre agentes humanos y de |A.

Al adoptar la |IA con agentes, las empresas pueden mejorar significativamente su eficiencia operativa mediante una colaboracion fluida entre agentes de IA y equipos humanos. Estos agentes de IA actian como potentes multiplicadores de conocimiento
y capacidades, permitiendo a los equipos generar mayor valor e impulsar el crecimiento.

Nuestra asociacion con NVIDIA en la creacion de mas de 100 soluciones personalizadas impulsadas por agentes de |A adaptadas a diversos casos de uso de la industria, desde ciencias bioldgicas, telecomunicaciones o servicios financieros hasta fabricacién y
venta minorista, y también nuestra asociacion estratégica con Google Cloud Revolucionar la experiencia del cliente en todas las industrias con IA agente es un testimonio de que el futuro de las operaciones empresariales reside en la integracion perfecta de

agentes de |A que trabajan junto con los humanos y bajo su control.

Mas informacion sobre nuestras ofertas de inteligencia artificial de Agentic: https://www.capgemini.com/solutions/agentic-Al-for-enterprise-by-capgemini/
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Este informe es parte de la serie del Instituto de Investigacion Capgemini
sobre |A Generativa

IA agente

La inteligencia artificial en las organizaciones: investigacién anual

La generacion de 1A y la sostenibilidad Inteligencia artificial general e inteligencia artificial agente en las operaciones comerciales General Al y la ciberseguridad

La generacién de 1A en accién Gen Al para marketing La inteligencia artificial en la atencion al cliente Gen Al'y

consumidores

" e General Al y ética/confianza*
Gen Al en I+D e ingenieria La inteligencia artificial en la cadena de suministro™ y

La inteligencia artificial en la fabricacion* Gen Al para ingenieria de software Empresas impulsadas por datos

Edicién especial de nuestra revista premium Conversaciones para mafiana sobre la Generacién 1A

*Proximos informes
Para obtener mas informacién, visite https://www.capgemini.com/insights/research-institute/



Machine Translated by Google

Mas publicaciones del Instituto de Investigacion Capgemini

-

Al in action

Coppmind®

La IA en accién: como la IA general y la agencia
La IA redefine las operaciones comerciales

Data foundations
government
From Alambition to execution

Fundamentos de datos para el gobierno:
De la ambicién de la IA a la ejecucion

Principales tendencias tecnolégicas de 2025:

Todo impulsado por 1A

Desarrollo de una inteligencia artificial de generacion sostenible

Unleashing the vatue of
customer service

Liberar el valor del servicio al cliente: el impacto
transformador de la IA general y la IA agencial

New defenses;”
new threats

IA e IA generativa en ciberseguridad

La inteligencia artificial en accion: moldeando el
futuro de las organizaciones

Data-powered
enterprises: 7he path
to data mastery

Empresas impulsadas por datos:
El camino hacia el dominio de los datos


https://www.capgemini.com/insights/research-library/sustainable-gen-ai/
https://www.capgemini.com/insights/research-library/data-powered-enterprises-2024/
https://www.capgemini.com/insights/research-library/top-tech-trends-2025/
https://www.capgemini.com/nz-en/insights/research-library/ai-and-gen-ai-in-business-operations/
https://www.capgemini.com/insights/research-library/customer-service-transformation/
https://www.capgemini.com/insights/research-library/generative-ai-in-leadership/
https://www.capgemini.com/insights/research-library/data-mastery-in-government/
https://www.capgemini.com/insights/research-library/generative-ai-in-cybersecurity/

Machine Translated by Google

Suscribase a las ultimas
investigaciones del Instituto de Investigacion Capgemini

Reciba copias de nuestros informes escaneando
el codigo QR o visitando
https://www.capgemini.com/suscripcidn-al-instituto-de-investigacion-capgemini/

Instituto de Investigacién Capgemini




Machine Translated by Google

114

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracién entre humanos e IA

Notas

Instituto de Investigacion Capgemini 2025



Machine Translated by Google

115

El auge de la IA agencial: como la confianza es la clave para la colaboracién entre humanos e IA

Notas

Instituto de Investigacion Capgemini 2025



Copyright © 2025 Capgemini. Todos los derechos reservados.

Acerca de Capgemini

Capgemini es un socio global en la transformacién empresarial y tecnolégica que

ayuda a las organizaciones a acelerar su doble transicién hacia un mundo digital y
sostenible, generando un impacto tangible para las empresas y la sociedad. Es

un grupo responsable y diverso de 340.000 personas en mas de 50 paises. Con una
solida trayectoria de mas de 55 afios, sus clientes confian en Capgemini para
aprovechar al maximo la tecnologia y abordar todas sus necesidades de negocio.

Ofrece servicios y soluciones integrales que aprovechan sus fortalezas, desde la
estrategia y el disefio hasta la ingenieria, todo ello impulsado por sus capacidades lideres
en el mercado en IA, IA generativa, nube y datos, junto con su profunda experiencia en el
sector y su ecosistema de socios. El Grupo registré unos ingresos globales de

22.100 millones de euros en 2024.

Consigue el futuro que deseas | www.capgemini.com



