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RESUMEN

En la era de transformacion digital, Accenture ha integrado la inteligencia artificial (IA) en sus operaciones para
mejorar la eficiencia y la experiencia de sus clientes. Este trabajo explora la implementacidn de IA en Accenture
y su impacto en Argentina, especificamente en Mar del Plata, donde la adopcidn de tecnologias avanzadas aun
es limitada. La estrategia de Accenture combina desarrollo interno con alianzas tecnoldgicas con empresas
lideres.

Los principales beneficios incluyen la automatizacién de procesos repetitivos, optimizacién de decisiones a
través de analisis predictivo, y personalizacion en la experiencia del cliente mediante sistemas de recomendacion
y chatbots. Sin embargo, la adopcidn enfrenta desafios, especialmente en el contexto argentino, donde muchas
empresas operan con tecnologias de generaciones anteriores y enfrentan resistencia al cambio.

La capacidad de absorcion tecnoldgica se plantea como un factor clave para superar estas barreras, permitiendo
a las empresas locales adaptarse y aprovechar las innovaciones de IA. Accenture, al promover esta capacidad y
facilitar la transformacién digital, contribuye al crecimiento y modernizacion del ecosistema empresarial en la
region, fortaleciendo asi su posicion como lider en el mercado de IA.

PALABRAS CLAVE: Inteligencia Artificial (IA), automatizacion, capacidad de absorcion, transformacion digital,
Accenture, Mar del Plata.
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INTRODUCCION

En la era digital, la inteligencia artificial ha emergido como uno de los pilares clave para la transformacion
empresarial, permitiendo una automatizacion sin precedentes y el analisis de grandes volimenes de datos en
tiempo real. Empresas globales, como Accenture, han adoptado la IA para mejorar sus procesos y ofrecer
soluciones avanzadas a sus clientes. Las empresas lideres en innovacién, como Accenture, han integrado la IA
como una estrategia central para potenciar el desarrollo y la creacion de soluciones avanzadas que respondan a
las necesidades cambiantes del mercado y a la creciente competencia global. Esta implementacion no solo
optimiza las operaciones internas, sino que también impulsa la innovacién en productos y servicios,
posicionando a las empresas como pioneras en su sector. Este trabajo explora cdmo Accenture ha integrado la
IA en sus procesos, el contexto detras de su decision estratégica, y los beneficios y desafios asociados a su

implementacion.

MARCO TEORICO

Segun la UNESCO, la inteligencia artificial (IA) se define como “tecnologias de procesamiento de la informacion
qgue integran modelos y algoritmos que producen una capacidad para aprender y realizar tareas cognitivas,
dando lugar a resultados como la prediccion y la adopcion de decisiones en entornos materiales y virtuales. Los
sistemas de IA estan disefiados para funcionar con diferentes grados de autonomia, mediante la modelizacion y

representacion del conocimiento y la explotacion de datos y el calculo de correlaciones”.

En el informe “El Estado de la Ciencia” (2023) se mencionan tecnologias que se encuentran dentro de la IAy su
relacion:

e Aprendizaje automatico (machine learning): es una rama fundamental de la IA que permite a las
magquinas aprender patrones y hacer predicciones a partir de datos. Los algoritmos de aprendizaje
automatico se entrenan utilizando conjuntos de datos y se perfeccionan a medida que obtienen mas
datos.

e Aprendizaje profundo (deep learning): es un enfoque de aprendizaje automatico que utiliza redes
neuronales con multiples capas para aprender representaciones de datos de forma jerarquica. Es muy
efectivo para tareas complejas como reconocimiento de imagenes y voz.

® Procesamiento de lenguaje natural: se enfoca en la interaccion entre las computadoras y el lenguaje
humano. Incluye tareas como traduccidn automatica, analisis de sentimientos, resumen de texto y
chatbots
Las técnicas de deep learning (DL) son un subconjunto de las de machine learning (ML), en las que se
aplican redes neuronales para el aprendizaje automatico. En la interseccion del DL, de las redes
neuronales y del procesamiento de lenguaje natural (NLP) surgen los modelos de lenguaje que han

revolucionado la IA en los ultimos afios.
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Un relevamiento periddico realizado por el Boston Consulting Group, basado en la opinion de 1,000 personas
con cargos ejecutivos innovadores, ha dado lugar al ranking anual de las empresas mas innovadoras. Este analisis
revela algunos puntos clave sobre la innovacion privada y el impacto de la inteligencia artificial. Dentro de las
conclusiones destaca un notable crecimiento en el ranking de sectores como el de salud y telecomunicaciones,
ambos con una fuerte adopcién de la IA. Por otro lado, destaca la predominancia de las empresas
estadounidenses -principal potencia en el desarrollo de la IA-. Y por ultimo, las primeras diez empresas del

ranking se vinculan, ya sea por el uso o por el desarrollo, con la IA.

A partir de un estudio (Albrieu et al, 2019), realizado por medio de una encuesta a empresas de seis ramas
distintas de la industria manufacturera del pais, se llegaron a distintas conclusiones sobre Argentina y por ende
Mar del Plata:

- Lastecnologias 4.0 son aun de uso marginal.

- Existe un porcentaje importante de firmas empleando tecnologias de primera y segunda generacion.

- La mayoria de las empresas no ha tomado aun acciones especificas para cerrar la brecha entre las que

se encuentran préximas a la cima tecnoldgica (6 %) y las inactivas frente al cambio tecnolégico (51 %).

Por otro lado, los estudios que incluyen a las capacidades de absorcién como un determinante importante para
la mejora del desempeiio tecnoldgico se volvieron mas frecuentes y la indagacion sobre los elementos que la
componen ha generado diversas contribuciones que intentan esclarecer su significado y sobre todo su medicidn.
La capacidad de absorcidon describe las posibilidades de la firma de captar, asimilar y aplicar el conocimiento
disponible en su entorno, particularmente cuando se trata de conocimientos que adn no ha adquirido. Se trata
de una capacidad dinamica que involucra multiples fases: la adquisicion de conocimientos externos, su
asimilacion, la transformacidn de estos conocimientos en algo aprovechable, y finalmente su explotacion para

generar innovacién o ventajas competitivas (Morcela, 2021).

La relevancia de la capacidad de absorcion (Cab) y de innovacion varia segun el nivel de desarrollo del pais. A
medida que un pais se desarrolla, incrementa su capacidad de absorcion al construir una infraestructura
tecnoldgica y educativa que facilita el intercambio y aprovechamiento del conocimiento. En este contexto, las
empresas y organizaciones en paises en vias de desarrollo suelen depender en mayor medida de la capacidad
de absorcidn para cerrar brechas tecnoldgicas y adaptarse rapidamente a los avances globales, mientras que en
paises desarrollados, esta capacidad es fundamental para sostener la innovacion continua. Asi, la capacidad de
absorcién se convierte en un activo estratégico que impulsa el aprendizaje organizacional y potencia el

desempefio tecnoldgico.

Es importante mantener estas conclusiones presentes a lo largo del trabajo ya que son el punto de partida y el

contexto donde se desarrolla Accenture, lo cual le brinda una excelente oportunidad de negocio.
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DESARROLLO
IMPACTO DE LA 1A EN EL SECTOR DE SERVICIOS

La inteligencia artificial (IA), combinada con las vastas bases de datos disponibles en la nube, ha revolucionado
la interaccion, colaboracion, recopilacidon y gestion de grandes volimenes de informacién provenientes de
multiples proveedores de servicios, sin importar la tecnologia utilizada por terceros. Este procesamiento masivo
de datos permite identificar patrones y comportamientos de los usuarios, mejorando la calidad, precisién y

oportunidad de los servicios ofrecidos.

Un ejemplo claro de esto es el uso de chatbots para la atencién al cliente, cada vez mas comun en diferentes
empresas, asi como la aplicacion de IA en el desarrollo de software, donde la generacion automatica de codigo
acelera los procesos y reduce significativamente las horas de trabajo necesarias para los desarrolladores. En el
sector bancario, la IA permite un conocimiento mas personalizado de los clientes, mejorando la atencién y
optimizando la seguridad, como el bloqueo automatico de tarjetas al detectar patrones de compra inusuales.
Ademas, facilita una gestion de créditos mas eficiente, ofreciendo soluciones adaptadas a las necesidades

especificas de cada cliente.

Esta capacidad de la IA para transformar multiples sectores resalta su impacto en la innovacidon y mejora
continua de servicios clave. “El uso de IA en el sector servicios permitira un desarrollo cada vez mas rapido de la
tecnologia y sus paradigmas de aplicacidn, orientandose a la eficiencia de los procesos y la eficacia y la calidad

de los contenidos producidos.” (El Estado De La Ciencia, 2023)

CONTEXTO DE LA IMPLEMENTACION DE LA IA EN ACCENTURE

Accenture es una compaiiia lider mundial en servicios profesionales que ayuda a las principales organizaciones
del mundo a desarrollar su nucleo digital, optimizar sus operaciones, acelerar el crecimiento de sus ingresos y
mejorar sus servicios, creando valor tangible a velocidad y escala. Cuenta con alrededor de 774.000 personas

gue prestan sus servicios a clientes en mas de 120 paises.

La organizacion tomé la decision de implementar IA en un contexto de rapida evoluciéon tecnoldgica y creciente
demanda de soluciones digitales avanzadas. La presidon por mantenerse competitivos en un mercado que se
mueve hacia la automatizacion y la digitalizacion, junto con el auge del big data y la necesidad de analisis en

tiempo real, fueron factores clave que impulsaron esta decision.

La integracion de IA en Accenture no solo responde a las tendencias tecnoldgicas globales, sino también a las
necesidades especificas de sus demandantes, quienes buscan formas mas eficientes de manejar sus operaciones
y mejorar la experiencia del cliente. Para Accenture, la IA es vista como una herramienta fundamental para

facilitar la toma de decisiones basadas en datos y acelerar la innovacion.
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¢ DESARROLLADA INTERNAMENTE O BASADA EN OTRAS IMPLEMENTACIONES?

Accenture ha seguido una estrategia mixta en cuanto a la adopcion de inteligencia artificial. Aunque ha
desarrollado capacidades propias de IA, también ha colaborado con diversas plataformas tecnoldgicas y

empresas especializadas para integrar las mejores soluciones disponibles en el mercado.

Por un lado, la empresa cuenta con su propio equipo de investigacion y desarrollo, lo que le permite crear
herramientas de IA personalizadas para satisfacer las necesidades especificas de sus clientes. A través de
Accenture Labs, su brazo de investigacion tecnoldgica, se han disefiado innovaciones en |IA que abarcan desde

sistemas de recomendacién avanzados hasta soluciones de automatizacién inteligente.

Por otro lado, Accenture también ha establecido alianzas estratégicas con lideres en tecnologia como Microsoft,
Google y Amazon Web Services (AWS), lo que le permite integrar soluciones de IA preexistentes en su oferta de
servicios. Estas colaboraciones les brindan acceso a plataformas de IA en la nube, herramientas de machine
learning y procesamiento de lenguaje natural, lo que agiliza la implementacién y escalabilidad de estas

soluciones.

SOLUCIONES QUE OFRECE LA IA A ACCENTURE

La implementacion de IA en Accenture ha generado una serie de beneficios tanto para la empresa como para

sus clientes. Algunas de las principales soluciones y dreas de impacto incluyen:

a) Automatizacién de procesos

Uno de los principales casos de uso de la IA es lograr una automatizacién de procesos repetitivos, mejorando
significativamente la eficiencia operativa. Accenture ha integrado tecnologias como robotic process automation
(RPA) para automatizar flujos de trabajo, reducir errores humanos y liberar tiempo para que los empleados

puedan enfocarse en actividades mas estratégicas y productivas o directamente bajando costos.

En un entorno laboral en constante evolucidn, los roles tradicionales estan cambiando y surgen nuevos puestos
de trabajo. Por ejemplo, en un negocio de venta de ropa, las tecnologias de automatizacién permiten que
algunos empleados pasen de trabajar como cajeros a ocupar roles de administracion en linea, y a su vez las
tareas repetitivas, como el procesamiento de compras, quedan delegadas a sistemas automatizados. Este tipo
de transformacidn permite a las empresas no solo mantener su operacién diaria, sino también enfocarse en

hacer crecer su negocio.

Ademas, también se aborda un problema clave: el tiempo que los empleados dedican a tareas no productivas,
como responder a consultas de clientes, llenar formularios o generar reportes. Estas actividades pueden ser
facilmente gestionadas por sistemas de IA, permitiendo a los empleados concentrarse en areas mas valiosas

para la empresa, como la innovacion o la atencion personalizada a los clientes.
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b) Decisiones basadas en datos

La inteligencia artificial ha transformado la manera en que Accenture ayuda a sus clientes a tomar decisiones
estratégicas a través del andlisis avanzado de datos. Accenture ofrece servicios de analisis predictivo y
prescriptivo que permiten a las empresas descubrir nuevas oportunidades de negocio y mejorar su toma de

decisiones.

Sin embargo, para aprovechar al maximo estos beneficios, es crucial que los datos sean confiables y accesibles.
La fragmentacion o baja calidad de los datos impide que estos sean movilizados de manera eficiente. Por eso,
Accenture trabaja con sus clientes para reimaginar y optimizar sus procesos, garantizando que los datos sean

transparentes, consistentes y procesables en tiempo real.

Marketing impulsado por IA

La IA juega un papel esencial en el ambito del marketing, un area critica para cualquier empresa que busca crecer
y mantenerse competitiva. Las fuentes de datos estan en constante expansién y su calidad mejora con el tiempo,
lo que brinda a las empresas la capacidad de realizar campafas de marketing mucho mas efectivas y
segmentadas. La segmentacién adecuada (definir el medio, el horario y el mensaje adecuado para llegar al

publico correcto) es clave para optimizar el presupuesto de marketing.

Esta tecnologia permite analizar grandes volumenes de datos de clientes y comportamientos en tiempo real,
identificando patrones y generando insights valiosos para crear campafias altamente personalizadas. Esto
maximiza el retorno de la inversién en publicidad, asegurando que los recursos se utilicen de la manera mas

eficiente posible y que los mensajes lleguen a la audiencia correcta en el momento oportuno.

Al implementar soluciones de analisis personalizadas, disefiadas con el talento y las tecnologias adecuadas,
Accenture maximiza el valor de las inversiones en |A y tecnologia de sus clientes. De esta manera, los datos se
convierten en un activo estratégico, que impulsa el rendimiento, la resiliencia y el crecimiento sostenido de las

organizaciones en el futuro.

¢) Mejora de la experiencia del cliente

En la actualidad, la experiencia del cliente se ha convertido en un diferenciador clave para las empresas, y
Accenture ha aprovechado la inteligencia artificial para optimizar este aspecto critico. Utilizando sistemas
avanzados de IA, Accenture ha desarrollado soluciones personalizadas que permiten a las empresas anticiparse
a las necesidades de los clientes y mejorar la interaccion en tiempo real. Un ejemplo claro de esto son los
sistemas de recomendacion que Accenture implementa para sus clientes en el sector minorista, donde la IA
analiza el comportamiento y las preferencias de compra, sugiriendo productos altamente personalizados para

cada usuario.
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Otro componente fundamental son los chatbots impulsados por IA, que Accenture ha implementado para
mejorar el servicio al cliente en diversos sectores, como el bancario, el sanitario y el de telecomunicaciones.
Estos chatbots pueden responder a consultas basicas, gestionar solicitudes o resolver problemas de manera
inmediata y sin intervencién humana, lo que reduce significativamente los tiempos de espera y mejora la
satisfaccion del cliente. Un ejemplo de ello es el caso del banco BBVA que, con la ayuda de Accenture,
implementd un sistema de |IA capaz de gestionar el 90% de las consultas basicas de los clientes, liberando a los

empleados para enfocarse en casos mas complejos.

Lo que hace a estas soluciones particularmente poderosas es la capacidad de aprendizaje continuo de la IA. A
medida que los sistemas interactuan con los clientes, la IA aprende de esas interacciones y ajusta sus respuestas
para ser mas precisa y eficiente en el futuro. Esto no solo mejora la calidad del servicio, sino que también
personaliza cada vez mas la experiencia, adaptandose a las expectativas y preferencias individuales de los

usuarios.

d) Innovacién en productos y servicios

La capacidad de la IA para analizar datos masivos e identificar patrones ocultos ha permitido a Accenture ser un
catalizador de innovacion en productos y servicios para sus clientes. Uno de los grandes aportes realizados en
este dmbito es su enfoque en ayudar a las empresas a redisefiar modelos de negocio y crear productos

disruptivos basados en insights generados por IA.

Por ejemplo, la empresa ha colaborado con empresas en el sector manufacturero para utilizar IA y machine
learning en la creacién de productos inteligentes. Estos productos no solo cumplen con las necesidades actuales
del mercado, sino que también se adaptan a las demandas futuras mediante el analisis continuo de datos de uso
y retroalimentacién de los clientes. En un caso concreto, Accenture trabajé con una empresa de
electrodomésticos para integrar IA en sus productos, permitiendo a los usuarios controlar los dispositivos de
manera mas eficiente y obtener sugerencias basadas en sus habitos de consumo energético, lo que no solo

mejora la experiencia del usuario, sino que también promueve un consumo mas sostenible.

También ha impulsado la innovaciéon en sectores como la salud y la energia mediante el desarrollo de modelos
predictivos. En la salud, por ejemplo, han colaborado en la creacién de herramientas que analizan los historiales
médicos para predecir la probabilidad de enfermedades y personalizar tratamientos. Esto no solo mejora la
calidad de vida de los pacientes, sino que también optimiza los costos para las instituciones de salud. En el sector
energético, Accenture ha implementado IA para predecir demandas de energia y optimizar el uso de recursos

renovables, reduciendo los costos operativos y mejorando la sostenibilidad.

Otro dmbito donde Accenture estd liderando con IA es el de los servicios financieros. Aqui, la empresa ha
ayudado a entidades bancarias a desarrollar plataformas que utilizan IA para identificar patrones de fraude en

tiempo real, protegiendo asi a los clientes y mejorando la seguridad del sistema financiero. Estas soluciones no
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solo protegen los activos de los clientes, sino que también permiten a las instituciones financieras crear

productos mas seguros y confiables, mejorando su reputacion y su propuesta de valor.

Finalmente, Accenture ha reconocido la importancia de la personalizacién masiva en productos y servicios. La

IA permite ofrecer soluciones que se ajustan a las preferencias individuales de los clientes a gran escala.

DESAFIOS Y OPORTUNIDADES

Segun el informe “Estado de la Ciencia” (2023) se ha podido observar que la IA, al procesar grandes cantidades
de datos y automatizar procesos, permite una mayor velocidad de respuesta, lo que redunda en una mayor
eficiencia, menor cantidad de desperdicios y menos tiempos muertos. En contrapartida, la incorporacion de IA
al proceso productivo, como toda nueva tecnologia, demanda fuertes inversiones, la capacitacion del personal

y el redisefio de procesos y organizaciones ya establecidas.

La implementacion de IA por parte de Accenture en Argentina y especificamente en Mar del Plata enfrenta
importantes desafios, pero también abre oportunidades clave en el mercado local. En un contexto donde la
adopcion de tecnologias avanzadas, como las herramientas 4.0, adn es marginal, Accenture ha identificado un
potencial para la transformacidn digital en la regién. Muchas empresas locales siguen operando con tecnologias
de generaciones anteriores, lo que representa un reto debido a la resistencia organizacional al cambio

tecnoldgico.

Sin embargo, esto también quiere decir que hay una oportunidad significativa para Accenture, ya que la baja

penetracion de estas tecnologias brinda un terreno fértil para la adopcion de soluciones basadas en IA.

Cabe aclarar que es fundamental que las empresas locales desarrollen su capacidad de absorcién tecnoldgica,
especialmente en entornos donde la inversidn en investigacion y desarrollo (I+D) es baja, como en muchas

industrias argentinas.

Fortalecer esta capacidad de absorcion permite a las empresas locales no solo adaptarse a las nuevas
tecnologias, sino también innovar a partir de ellas. A medida que las empresas incrementan esta habilidad,
pueden cerrar la brecha con los lideres tecnoldgicos y avanzar en su proceso de digitalizacion. En este sentido,
Accenture no solo estad desempefiando un rol de proveedor de tecnologia, sino también de facilitador en la
modernizacidon y competitividad de las empresas argentinas, lo que a la larga se traduce en produccion de

conocimiento (Figura 1).
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Figura 1. Apunte de Catedra, unidad 6.

Al identificar la brecha tecnoldgica existente, la firma ha sabido posicionarse como un lider en la transformacion
digital, ofreciendo soluciones de IA que no solo modernizan las operaciones de las empresas locales, sino que
también las preparan para competir a nivel global. Mar del Plata, con su ecosistema emergente de empresas
tecnoldgicas y su creciente comunidad de talento joven formado en dreas digitales, se presenta como un
escenario estratégico para la expansion de Accenture. La diversidad econdmica de la regidén, que incluye sectores
como la industria manufacturera, el agro y el turismo, brinda un amplio abanico de posibilidades para aplicar
soluciones de IA en areas clave como la automatizacion de procesos, la mejora de la experiencia del cliente y el

analisis predictivo de datos.

Un claro ejemplo de esto es el sector financiero, donde la firma ha implementado soluciones de IA para
automatizar procesos, mejorando la seguridad y eficiencia de los bancos locales. Accenture ha trabajado con
varios bancos importantes a nivel local e internacional, y uno de los mas destacados es BBVA. A través de su
colaboraciéon, Accenture ha ayudado a BBVA a integrar sus operaciones de trading y riesgos a nivel global,
mejorando su eficiencia y capacidad para ofrecer productos y servicios integrados a sus clientes. Esta alianza
incluyod la creacidn de un sistema llamado STAR, que permite manejar mas de 6,000 transacciones al dia,
integrando instrumentos financieros y controles de riesgo en un modelo de gestidn global. Ademas, al colaborar
con empresas en la regidn, Accenture no solo impulsa la adopcién de tecnologia avanzada, sino que también
contribuye a la creacidn de un ecosistema innovador, que es clave para el desarrollo econémico de Mar del Plata

y el pais.

En este contexto, los desafios relacionados con la integracion de IA, como la ciberseguridad y la privacidad de
los datos, se convierten en areas donde Accenture puede seguir expandiendo sus servicios, ofreciendo
soluciones que aborden estas preocupaciones. De este modo, el éxito de la adopcidn de IA en Mar del Plata

dependera, en gran medida, de la capacidad de absorcion de las empresas locales, ya que esta influird
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directamente en la velocidad y efectividad con que estas organizaciones puedan integrar las soluciones
tecnoldgicas ofrecidas. La combinacion de desafios y oportunidades en Argentina y Mar del Plata ha permitido
a Accenture no solo consolidar su presencia en el mercado, sino también actuar como un catalizador para la

transformacion digital en la region.

CONCLUSION

En el marco de mercados competitivos, la produccion industrial recurre a la innovacion y la incorporacion de
tecnologia para lanzar un producto nuevo para el mercado o para mejorar su productividad. Es decir, reducir el
costo por unidad, haciéndolo en menor tiempo o, con la misma cantidad de insumos, fabricando mas productos

que sus competidores.

La implementacién de inteligencia artificial en Accenture refleja una estrategia avanzada de modernizacion y
eficiencia, que se traduce en un impacto positivo en el ecosistema empresarial de Mar del Plata y en el contexto
argentino en general. La capacidad de absorcidn tecnoldgica se revela como un componente esencial en este
proceso, ya que permite a las empresas locales no solo adoptar sino también adaptarse rapidamente a estas
nuevas herramientas y metodologias de IA. A través de sus iniciativas y colaboraciones, Accenture no solo provee
soluciones de alta tecnologia, sino que también fomenta una cultura de innovacién que facilita el desarrollo de
habilidades digitales en la regién. Este enfoque no solo potencia el rendimiento de las empresas locales, sino
gue también promueve un entorno en el que la tecnologia avanzada puede ser plenamente aprovechada,

fortaleciendo la competitividad regional y nacional en el mercado global.
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