Agentes de IA por Voz en Banca, Fintech y Sectores
Clave: Aplicaciones y Beneficios

Los agentes de IA por voz - asistentes virtuales capaces de interactuar mediante lenguaje hablado - se
estan convirtiendo en protagonistas de la transformacién digital empresarial. Hoy existen mas asistentes
de voz que personas en el mundo (unos 8400 millones de dispositivos en uso), reflejando que los
usuarios ya adoptan con naturalidad esta tecnologia ' . Grandes consultoras indican que el 82% de las
empresas que adoptaron IA (incluyendo IA conversacional) ya obtuvieron retornos financieros
positivos, y 98% de los directivos planea aumentar la inversién en IA en 2025 motivados por las
mejoras en eficiencia, ingresos y experiencia al cliente 2 3 . En otras palabras, la voz se consolida como
una interfaz clave, y entender sus aplicaciones en distintos sectores - asi como los costos, beneficios y
riesgos asociados - es fundamental para tomar decisiones informadas sobre su implementacién.

Aplicaciones en el Sector Bancario y Fintech

En banca y fintech, los agentes conversacionales de voz (como asistentes virtuales telefénicos o
integrados en apps) estdn transformando la atencién al cliente, la eficiencia operativa y la oferta de
servicios financieros digitales. Grandes bancos ya usan IA de voz en diversas aplicaciones, desde chatbots
hablantes en contact centers hasta asistentes en moviles; por ejemplo, el asistente “Erica” de Bank of
America atiende a mas de 10 millones de usuarios brindando asesoria financiera en tiempo real 4 .
Segun Juniper Research, el sector bancario mundial ahorré mas de 7.300 millones de délares gracias al
uso de chatbots (muchos de ellos con interfaz de voz) 5 . Estas eficiencias se proyectan al futuro: otro
estudio (Autonomous Research) estima que los bancos podrian ahorrar hasta $1 billén de délares para
2030 mediante la automatizaciéon basadaenIA 5 .

¢C6mo ayudan estos agentes de voz en banca? Principalmente en atencién al cliente 24/7, operaciones y
marketing. Permiten resolver consultas comunes (saldo, movimientos, asistencia técnica) de forma
inmediata y sin intervencién humana, lo que mejora la experiencia del usuario. De hecho, entidades que
los han implementado reportan hasta 40% de reduccion en el volumen de llamadas atendidas por
agentes humanos, a la par de un aumento del indice de satisfaccién (NPS) gracias a una atencién mas agil y
disponible en cualquier momento € . Un estudio en banca conversacional destaca que 63% de los bancos
ya cuenta con algun tipo de chatbot, pero la mayoria son basicos; solo 2,7% dispone de chatbots
avanzados de “nivel 3" con comprensiéon de lenguaje natural profunda 7 & . Esto indica un gran
potencial atin por aprovechar: quienes escalen hacia asistentes de voz mas sofisticados podran resolver
consultas complejas en el propio canal conversacional, integrandose con sistemas internos para, por
ejemplo, realizar transacciones por voz de forma segura.

En América Latina, la adopcién va rezagada pero acelerando. Menos del 40% de la banca latinoamericana
ha implementado IA de manera efectiva, pese a que 80% de los bancos la considera clave para
personalizacién y eficiencia 9 . Las barreras principales han sido culturales y de infraestructura heredada,
pero la tendencia es clara: mas del 60% de las entidades financieras en la regién planea implementar
chatbots de IA para mejorar la atencidn digital © . En paises como Perd, la “banca conversacional” ya
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aparece entre las tres principales prioridades tecnolégicas para los proximos dos afios 10 . Esta
necesidad se vio reforzada tras la pandemia, cuando los clientes exigieron canales remotos personalizados.
Los bancos que invierten en asistentes virtuales obtienen ventajas concretas de negocio: reduccién de
costes operativos, mayor vinculacién del cliente y posibilidades de analizar datos de interaccion en tiempo
real 11 12 . Por ello, en un mercado financiero cada vez mas competitivo y digital, invertir en IA
conversacional ya no es solo una apuesta tecnoldgica, sino una decisién estratégica de negocio 3 .

Casos de uso destacados en banca/finanzas: bancos como BBVA México integraron un asistente virtual
via WhatsApp capaz de atender por texto o voz consultas sobre productos, sucursales y mas 4 . En Banco
do Brasil, un chatbot cognitivo en Messenger gestioné millones de interacciones sobre tarjetas, cuentas y
créditos 15 . Ademas de banca, las aseguradoras también aprovechan agentes de voz: al automatizar
trdmites como avisos de siniestros o consultas de pdlizas, han logrado similares ahorros de tiempo y
costos, reduciendo hasta 40% las llamadas entrantes como se menciond ¢ . Todo esto libera a los
empleados humanos para enfocarse en casos complejos de mayor valor afiadido (ej.: asesoria financiera
personalizada), mientras la IA maneja eficientemente las solicitudes rutinarias.

Los beneficios cuantitativos en este sector son claros. Ademas de los ahorros multimillonarios citados, un
estudio de Juniper encontrd que los bancos que implementan chatbots/voz han aumentado la fidelizacién
de clientes y prevenido abandonos gracias a interacciones mas fluidas 16 . Otra ventaja es la deteccion de
fraude: agentes de IA pueden realizar preguntas de seguridad por voz y monitorear patrones, bloqueando
operaciones sospechosas antes de que ocurran. Por su parte, en cobranza se han visto mejoras: campafias
automatizadas via canales conversacionales (incluso voz o WhatsApp) resultaron 20% mas efectivas que
métodos tradicionales en lograr pagos, reduciendo costos operativos y preservando la relaciéon con el
cliente mediante un tono mas amigable 17 .

Aplicaciones en el Sector Salud (Salud y Medicina)

En salud, los agentes de IA por voz estan revolucionando la atencién al paciente y la gestion clinica. Una
investigacién presentada por la American Heart Association mostré resultados sorprendentes en el control
de la hipertensiéon mediante asistentes de voz: utilizando llamadas automatizadas inteligentes, un sistema
contact6 regularmente a pacientes mayores para registrar sus mediciones de presion arterial en casa. El
resultado fue que la precisién de los reportes mejoré y se pudieron detectar alertas a tiempo, aliviando
la carga del personal médico '8 . Clinicamente, este flujo automatizado permitié identificar
pacientes descontrolados y derivarlos a cuidados especializados mas rapido, mientras que todo
qguedaba registrado en la historia clinica electrénica 19 20 .

El impacto en costos fue notable. Segun la American Heart Association, el costo por cada lectura de
presién arterial disminuyé un 88,7% comparado con el monitoreo tradicional realizado por
enfermeros 2! . Es decir, el uso de agentes de voz redujo drasticamente el gasto de seguimiento, haciendo
el programa mucho mas sostenible econdmicamente. Durante el estudio en Emory Healthcare (Atlanta) se
contacté exitosamente al 85% de los participantes y el 67% completé la llamada de seguimiento; ademas, la
satisfaccion de los pacientes fue altisima (puntaje >9/10) tras interactuar con la IA, lo que sugiere una
buena aceptacidon de esta tecnologia 22 . Muchos comentaron que sentirse acompafiados por un “asistente
virtual” aumenté su tranquilidad, ya que recibian consejos en el momento y sabian que, ante valores
anormales, serian comunicados de inmediato con un humano 23 .
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Mas alld de este caso de monitoreo remoto, las aplicaciones de voz en salud son variadas. Hospitales y
clinicas emplean asistentes virtuales en sus centrales telefénicas para agendar citas, responder
preguntas frecuentes y dar resultados de laboratorio. Por ejemplo, un paciente puede llamar a cualquier
hora y un agente de IA verificar su identidad y leerle resultados de estudios normales ("su andlisis de
sangre fue normal, no requiere accidén; ;desea una copia por email?") 24 . Si el resultado es critico, el
sistema deriva la lamada a un médico de guardia. También se usan para recordatorios de medicamentos
o citas: un asistente puede llamar o mandar un mensaje de voz automatico recordando a un paciente
tomar su medicamento o agendar su chequeo anual.

Un beneficio importante es la disponibilidad 24/7. La salud no tiene horarios de oficina, y con agentes de
voz los pacientes pueden obtener informacién o asistencia en cualquier momento 25 . Esto reduce las
esperas y la ansiedad: por ejemplo, si alguien despierta con un sintoma preocupante a la medianoche,
puede describirlo a un asistente de voz que, siguiendo protocolos clinicos, le brinde orientacién basica (“por
sintomas leves, descanse; si empeora, acuda a emergencias”) 26 . Asi se evitan visitas innecesarias a
urgencias y se brinda tranquilidad inmediata. Estudios indican que la mayoria de pacientes - incluidos
adultos mayores - estan abiertos a interactuar con IA para comunicaciones rutinarias de salud si eso
significa un servicio mas rapido y disponible 27 .

Por dltimo, en salud los agentes de voz también optimizaron la administracién: instituciones han
reducido ausencias a citas con llamadas automaticas de confirmacién, han agilizado el triage (clasificacién
de sintomas) a través de respuestas habladas, e incluso apoyan a médicos en la documentacién clinica
mediante reconocimiento de voz. Todas estas aplicaciones mejoran la eficiencia operativa y la calidad
del cuidado, liberando tiempo de los profesionales para labores de mayor complejidad humana.

Aplicaciones en el Sector Retail y Comercio

En el comercio minorista (retail) la IA conversacional por voz se estad volviendo una herramienta para
enriquecer la experiencia de compra y agilizar operaciones. Los consumidores ya muestran alta adopcion:
un estudio del Tec de Monterrey encontré que en México 75% de los consumidores de retail han usado
alguna aplicaciéon de IA, y en particular 58% ha utilizado asistentes de voz, mientras 52% ha
interactuado con chatbots de texto 28 29 . Ademas, 40% de los clientes ya se acostumbré a sistemas
de respuesta de voz interactiva (IVR) en procesos de compra o servicio 29 . Esto indica que una gran parte
del publico esta familiarizada con hablarle a sistemas automatizados, lo que abre oportunidades para las
empresas.

¢Como se aplican los asistentes de voz en retail? Un uso claro es el “voice commerce” o compras por
voz. Asistentes tipo Alexa o Google Assistant permiten a usuarios buscar productos y realizar pedidos con
comandos hablados (“Agregar al carrito detergente X" o “;Cual es mi saldo de puntos en la tienda?").
Globalmente casi la mitad de los consumidores usa asistentes de voz y un 23% ya realiza compras
habituales mediante comandos de voz, tendencia impulsada por la comodidad, sobre todo en
consumidores jévenes 30 . Grandes cadenas estan integrando estos canales: por ejemplo, Walmart habilité
compras por voz mediante asistentes domésticos, y muchas marcas ofrecen catdlogo y recomendaciones
via asistentes (un cliente puede preguntarle al asistente de la app de supermercado: “;tengo leche en mi
lista de compras?”y recibir respuesta).

Otra area es la atencidn al cliente automatizada en tiendas. Retailers implementan asistentes virtuales
en sus lineas telefénicas o sitios web que, mediante voz, responden dudas sobre horarios de tiendas,
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politicas de devolucién, sequimiento de pedidos online, etc. Empresas como Coppel, Coca-Cola, Zara,
Falabella, Walmart ya utilizan esta tecnologia para mejorar la experiencia de compra (CX), segun el
estudio del Tec de Monterrey 31 . Estos asistentes atienden consultas al instante y de forma consistente,
evitando que el cliente deba navegar menus telefénicos engorrosos o esperar a un agente disponible.
Ademas, pueden recomendar productos: por ejemplo, un asistente de voz en el sitio de una tienda de
electrénica puede guiar al cliente con preguntas (“;Para qué tamafio de habitacién busca el aire
acondicionado?”) y sugerir opciones, simulando la ayuda de un vendedor. Gracias al Machine Learning,
estos dispositivos aprenden de las preferencias del usuario, mejorando continuamente sus
respuestas y personalizando recomendaciones 32 .

En e-commerce, la IA de voz también permite rastrear pedidos (“;Donde esta mi paquete?”) o agilizar la
navegaciéon de catalogo con comandos (“Muéstrame zapatos deportivos talla 42"). En tiendas fisicas,
algunos minoristas experimentan con quioscos con asistente de voz donde el comprador consulta
ubicaciones de productos dentro de la tienda o verifica precios sin buscar un empleado. Todo esto conlleva
eficiencias operativas: menos congestiéon en mostradores de informacién, menos llamadas simples para el
call center, y clientes mas autosuficientes. De hecho, se espera que la IA de voz reduzca costos operativos

del retail en un 30-50% al integrarse fluidamente con sistemas existentes, automatizando tareas comunes
2

El impacto en ventas y marketing también es relevante. Un asistente inteligente puede ejecutar
campafas promocionales personalizadas: por ejemplo, llamando proactivamente (con voz natural) a
clientes para ofrecer renovaciones de suscripciones o encuestas de satisfaccién post-compra. Segun un
andlisis, la IA de voz bien utilizada puede encargarse del 70-80% de las consultas tipicas de clientes sin
asistencia humana, lo que se traduce en ahorros enormes en atencién al cliente, reduciendo hasta 65%
los costos de soporte frente a métodos tradicionales 33 34 . Al mismo tiempo, estas interacciones elevan
la calidad del servicio: los clientes obtienen respuestas instantaneas y coherentes, y los humanos quedan
dedicados solo a casos complejos. La consecuencia natural es una mejor experiencia que aumenta la
fidelidad; se sabe que retener a un cliente existente es hasta 10 veces mas econdmico que captar uno
nuevo, por lo que esta satisfaccién via voz impacta directamente en el ROI a largo plazo 35 36 .

Como ejemplo destacado, la cadena de hoteles Cosmopolitan de Las Vegas (sector turismo/hospitalidad,
pero aplicable a retail en términos de upselling) implementé un asistente virtual de voz para sus huéspedes
llamado “Rose”. Este asistente atiende el 82% de todas las consultas de los clientes (desde solicitudes de
toallas extra hasta recomendaciones de restaurantes) y logr6 incrementar en cerca de 28% los ingresos
por servicios adicionales (spa, reservas especiales, etc.) gracias a sus recomendaciones personalizadas 37 .
Aunque es un caso en hoteleria, ilustra c6mo un agente de voz puede aumentar ventas cruzadas de forma
natural, algo que los retailers también buscan (recomendaciones de productos complementarios durante
una interaccion por voz, por ejemplo).

En resumen, en retail y comercio los agentes de IA por voz mejoran la experiencia omnicanal (tienda
fisica + online + voz), aportan inmediatez y conveniencia, y generan datos sobre las consultas de clientes.
Las empresas que adopten temprano podran fidelizar consumidores tecnéfilos y optimizar sus costos de
servicio; de lo contrario, corren el riesgo de quedarse atras en un sector donde la personalizacién y la
rapidez marcan la diferencia.


https://antad.net/asistentes-de-voz-y-chatbots-con-ia-las-mas-utilizadas-en-retail-retailers-mx/#:~:text=comercio%20detallista%2C%C2%A0publicado%20por%20el%C2%A0Centro%20de,CX
https://panamerik.com/la-importancia-de-los-asistentes-de-compra-por-voz-en-el-comercio-electronico-2/#:~:text=La%20importancia%20de%20los%20asistentes,Adem%C3%A1s%2C%20el
https://vidiv.com/2025/07/30/https-vidiv-com-blog-roi-ia-de-voz/#:~:text=,all%C3%A1%20de%20la%20fase%20piloto
https://vidiv.com/2025/07/30/https-vidiv-com-blog-roi-ia-de-voz/#:~:text=Automatizar%20la%20atenci%C3%B3n%20al%20cliente,en%20horas%20pico%20y%20brinda
https://vidiv.com/2025/07/30/https-vidiv-com-blog-roi-ia-de-voz/#:~:text=encargarse%20del%2070%E2%80%9380,El%20resultado%20fue
https://vidiv.com/2025/07/30/https-vidiv-com-blog-roi-ia-de-voz/#:~:text=cliente%20y%20ofrecer%20recomendaciones%20personalizadas,automatizar%20con%20IA%20de%20voz
https://vidiv.com/2025/07/30/https-vidiv-com-blog-roi-ia-de-voz/#:~:text=aumentar%20los%20costos%20de%20marketing,de%20voz%20para%20sus%20hu%C3%A9spedes
https://vidiv.com/2025/07/30/https-vidiv-com-blog-roi-ia-de-voz/#:~:text=un%20ROI%20de%2010%20veces,mejora%20la%20experiencia%20del%20usuario

Aplicaciones en el Sector Inmobiliario (Bienes Raices)

El sector inmobiliario tradicionalmente se basa en la interaccién personalizada agente-cliente, pero los
asistentes virtuales impulsados por IA (incluyendo interfaces de voz) estan transformando la experiencia
del cliente y la operacién interna. En bienes raices, estos agentes actlan como recepcionistas y
asistentes 24/7 para las inmobiliarias, atendiendo consultas iniciales de interesados en propiedades,
recopilando datos y automatizando tareas administrativas.

Funciones tipicas: Un agente de voz inmobiliario integrado en la web o teléfono de la agencia puede
responder preguntas frecuentes al instante - por ejemplo, “;cudl es el precio y metros cuadrados de la
casa en la direccién X?" o “;tiene cochera el departamento en alquiler?”. También puede agendar visitas a
propiedades segun la disponibilidad del agente humano y la preferencia del cliente, sin llamados de ida y
vuelta 38 39 . Otra tarea es filtrar prospectos: mediante algunas preguntas (zona de interés, presupuesto,
si ya cuenta con crédito aprobado, etc.), el asistente determina si un cliente es calificado para cierta
propiedad, priorizando los leads de calidad 39 . Asimismo, puede enviar informacién detallada por correo
o WhatsApp (fichas de inmueble, fotos, ubicaciones) automaticamente tras la conversacion de voz.

Los beneficios para las inmobiliarias son significativos. Primero, la atencién inmediata: no se pierden
potenciales compradores por llamadas fuera de horario o demoras en responder formularios - el asistente
de voz responde en el momento, cualquier dia y hora, dando una imagen de servicio agil 40 41,
Segundo, la automatizacion de tareas repetitivas (coordinar visitas, responder las mismas preguntas,
actualizar agendas) libera a los agentes humanos para enfocarse en negociaciones y cierres, es decir,
actividades de mayor valor estratégico 38 42 . Esto se traduce en reduccién de costos operativos: la
agencia necesita menos personal dedicado a soporte basico, pudiendo manejar mayor volumen de
consultas sin incrementar estructura 42 . Tercero, la personalizacion: estos asistentes pueden usar datos
(preferencias del usuario, busquedas previas) para sugerir propiedades acordes a cada cliente,
aumentando la tasa de conversién de prospectos a ventas 43 .

Por ejemplo, si un cliente menciona “busco un departamento de 3 habitaciones en el barrio X con
presupuesto Y”, el agente de voz puede cruzar esa informacién con el inventario y responder: “Tenemos 2
opciones disponibles dentro de su rango, ;desea agendar una visita virtual o presencial?”. Este tipo de
respuesta inmediata, sin esperar a que un agente revise y devuelva la llamada, aumenta la satisfaccion y
la probabilidad de avanzar en el funnel de venta.

Varias agencias pioneras ya reportan resultados positivos. Algunas plataformas inmobiliarias
implementaron chatbots y asistentes que brindan informacién inmediata sobre listados, logrando mayor
captacién de interesados fuera del horario laboral 44 . En ciudades como Miami o Nueva York, inmobiliarias
con gran cartera crearon sus propios asistentes personalizados para su catadlogo, diferencidndose de la
competencia con servicio tecnolégico innovador 45 . Incluso en portales de alquiler entre particulares, se
usan bots para facilitar la comunicacién inicial y programar visitas entre propietarios e inquilinos 45 .

Es cierto que en este sector la interaccién humana y la confianza siguen siendo cruciales para cerrar
tratos importantes. Los asistentes de voz no reemplazan la empatia ni la asesoria experta de un agente
humano experimentado 46 . Sin embargo, actian como colaboradores virtuales que aceleran el servicio y
aseguran que ningun cliente potencial quede sin atencién inmediata. En un mercado inmobiliario cada vez
mas digital (visitas virtuales, listings online), estos agentes de IA por voz se perfilan como una ventaja
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competitiva clave para quienes los adopten, al combinar eficiencia operativa con una experiencia
moderna para el cliente.

Aplicaciones en el Sector Turismo y Hospitalidad

En turismo - hoteles, agencias de viaje, aerolineas - los asistentes de IA por voz han emergido como
“conserjes virtuales” y agentes de reservas siempre disponibles. La industria hotelera es un ejemplo
donde esta tecnologia ha ganado terreno rapidamente. Segun andlisis especializados, los asistentes
virtuales hoteleros gestionan mas del 85% de las consultas de los huéspedes de forma instantanea, y
no solo mejoran la atencién al cliente sino que incrementan los ingresos directos en linea en un
promedio del 11% al facilitar reservas y ventas adicionales 47 . La atencién 24/7 es vital en hoteleria, y aqui
la IA de voz muestra todo su potencial: puede atender multiples solicitudes simultdneamente en distintos
idiomas, algo que seria inviable solo con personal humano.

En hoteles, las aplicaciones van desde asistentes de voz en las habitaciones (dispositivos estilo Alexa que el
huésped usa para pedir servicio a cuarto, toallas extra, recomendaciones locales) hasta sistemas en central
telefonica para responder preguntas frecuentes. Un buen asistente respondera al instante preguntas como
“shasta qué hora estd abierto el restaurante?” o “;ofrecen late check-out y cual es el costo?”. Esta
disponibilidad mejora la experiencia del huésped y alivia la carga del personal de recepcion, que puede
concentrarse en solicitudes mas complejas o personalizadas. Ademas, muchos hoteles integran la voz con
domédtica: el huésped puede decir “enciende el aire acondicionado a 22 grados” o “pon musica relajante”, y
el asistente lo ejecuta en la habitacién (esto ya se ve en hoteles de alta gama, creando una experiencia
diferenciada).

En el proceso de reservas, los asistentes de voz también afiaden valor. Pueden actuar como agentes de
reservas telefénicos, guiando al cliente en buscar disponibilidad, tarifas y confirmar la reserva con pago,
todo mediante conversacion natural. Al estar conectados al sistema de gestién hotelera, estos agentes
verifican en tiempo real la ocupacién y pueden hacer bookings automaticamente 48 . Un beneficio
reportado es haber capturado hasta 40% de llamadas que antes se perdian (no contestadas),
convirtiéndolas en reservas efectivas gracias a la atenciéon automatica inmediata 49 . Especialmente para
hoteles pequefios o0 en temporadas pico, esto significa menos oportunidades de venta perdidas.

Casos reales ilustran el impacto: ya mencionamos el “Rose” del Cosmopolitan, que gestioné 82% de
consultas y subi6 ingresos adicionales un 28% 37 . Otro ejemplo es compaiiias de viajes que usan bots de
voz para gestién de cobranzas de boletos aéreos pendientes o upgrades de habitaciones, llamando
proactivamente a clientes con ofertas especiales; una firma financiera de cobranzas, Southwest Recovery,
obtuvo un ROI de 10 veces la inversion en pocas semanas al automatizar con IA de voz sus llamadas de
cobro fuera de horario 50 - un modelo que agencias de viaje adoptaron para recordatorios de pago de
reservas. Asimismo, aerolineas han implementado asistentes de voz en sus lineas: por ejemplo, KLM y otras
ofrecen informacion de vuelos, estado de check-in o permiten cambiar un asiento conversando con un bot
telefénico inteligente, lo que disminuye tiempos de espera en call centers y mejora la satisfacciéon del
pasajero.

En turismo, la personalizacién y el idioma son criticos, y la IA de voz destaca en ello. Estos asistentes ya
manejan varios idiomas (inglés, espafiol, francés, portugués, etc.) 51 52, pudiendo atender a viajeros
internacionales en su lengua natal, algo dificil de lograr con personal humano a toda hora. Pueden ademas
analizar las preferencias del huésped (p. €j., si siempre pide cierto tipo de almohada o tours de aventura)
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y anticipar recomendaciones en consecuencia, elevando la calidad del servicio. No es casualidad que las
principales cadenas estén invirtiendo en esto: ofrecen un servicio moderno que muchos huéspedes
aprecian y que ademas genera datos valiosos sobre necesidades y comportamientos de los clientes,
informando mejoras futuras.

En suma, la IA por voz en turismo habilita un servicio mas agil, personalizado y eficiente, impactando
tanto la experiencia del cliente (huéspedes mas satisfechos, viajeros con informacién al instante) como los
indicadores de negocio (mas ingresos por ventas adicionales, mayor conversion de consultas a reservas,
optimizaciéon de recursos humanos). Para empresas de este rubro, integrar agentes de voz significa
diferenciarse en competitividad y satisfacer la expectativa creciente de los usuarios de obtener atencién
instantanea en cualquier canal.

Aplicaciones en el Sector Logistica y Transporte

En logistica, los agentes de voz tienen aplicaciones tanto de cara al cliente (atencién en tracking de envios,
soporte 24/7) como internas operativas (gestion de almacenes, apoyo a transportistas). Este sector,
presionado por demandas de rapidez y exactitud, encuentra en la voz una forma natural de agilizar tareas
sin sumar complejidad tecnolégica.

De lado del cliente, imaginemos las centrales de empresas de paqueteria o carga: un gran volumen de
llamadas son consultas sencillas (“;dénde esta mi envio?”, “necesito reprogramar la entrega”). Los asistentes
de voz permiten contestar estas preguntas automaticamente consultando la base de datos de tracking y
dando una respuesta inmediata (“Su paquete esta en transito y llegara el martes por la mafiana”). Asi, las
empresas logisticas pueden atender consultas 24/7 sin saturar a los operadores humanos, mejorando la
satisfaccion del remitente y destinatario. FedEx, UPS y DHL han incorporado chatbots (principalmente
textuales, pero evolucionando a voz) para proveer este tipo de servicio automatico. Esto se traduce en
menores tiempos de espera y en que el personal humano se enfoque en incidencias complejas (paquetes
extraviados, reclamos, etc.). Ademas, un bot de voz puede manejar multiples llamadas simultdneamente,
siendo escalable en épocas pico (como ventas navidefias) sin necesidad de contratar y entrenar
masivamente mas personal temporal.

En la operativa interna, destaca la tecnologia de voice picking o preparacién de pedidos guiada por voz
en almacenes. En lugar de que un operario lleve una lista en papel o una terminal de radio frecuencia
tradicional, con voice picking el sistema le “habla” indicandole qué producto tomar y de qué ubicacion, y el
operario confirma verbalmente. Esto ha demostrado aumentar significativamente la productividad y la
exactitud en almacenes. Ejecutivos de supply chain reportan que, al implementar voice picking, los errores
de picking disminuyeron un 50% en menos de un afio 53 . Incluso, comparado con el método manual
tradicional, la tasa de errores baja en ~67% usando comandos de voz 54 . Esto implica menos envios
equivocados o incompletos y, por ende, menos costos por devoluciones o reprocesos. También mejora la
seguridad, pues los empleados mantienen las manos libres y la vista en su camino (no leyendo una hoja o
pantalla), reduciendo accidentes y permitiendo que mantengan guantes u otro equipo puesto - crucial en
entornos como camaras frigorificas 54 .

Otro ejemplo es el uso de asistentes de voz para transportistas y conductores. Empresas estan dotando
a sus conductores de aplicaciones méviles con interfaz de voz (o dispositivos integrados en cabina) para que
consulten informacién sin distraerse. Por voz pueden preguntar la ruta 6ptima siguiente, registrar la
entrega efectuada o solicitar ayuda en caso de percance. Esto mejora la seguridad al volante, eliminando
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la necesidad de manipular un teléfono o papel - de hecho, soluciones como Klave reportan que lograron
evitar al 100% el manejo manual de smartphones por parte de los choferes al brindarles un asistente
activado por voz 55 . Ademas, este tipo de asistentes puede enviar alertas o instrucciones a los conductores
en tiempo real (desvios por trafico, nuevas recogidas asignadas), obteniendo confirmacién por voz, lo que
acelera la comunicacion y reaccién ante imprevistos en la cadena logistica.

Para gestién de flotas, ya existen “copilotos virtuales” que monitorean sensores del vehiculo y mediante voz
advierten al conductor sobre necesidad de mantenimiento, proximas paradas obligatorias por tiempos de
conduccién, etc. En almacenes y centros de distribucién, asistentes de voz conectados al sistema
informatico permiten consultar inventarios o registrar movimientos simplemente hablandole al sistema
(“Cantidad en stock del producto X" -> el asistente responde con la cifra actual). Esto simplifica la
interaccion con sistemas complejos y reduce la curva de aprendizaje de nuevos operarios.

En definitiva, en logistica la IA de voz aporta eficiencia, precision y seguridad. Las compaiiias que la
adoptan pueden procesar mas pedidos con menos errores y ofrecer mejor visibilidad a los clientes sobre
sus envios. Dado el auge del e-commerce y la necesidad de entregas rapidas, estas mejoras se traducen en
ventaja competitiva. La inversién en tales herramientas suele recuperarse rapido: por la reduccién de
errores (ahorro de costos) y por la satisfaccién del cliente (fidelidad, preferencia por un servicio confiable).
En un entorno donde cada minuto cuenta, no aprovechar la automatizacién por voz puede significar
quedarse con procesos lentos y costosos frente a competidores que ya operan a “velocidad digital”.

Comparativa de Costos: Agentes Humanos vs. Agentes de IA por
Voz

Un factor clave para decidir implementar agentes de IA por voz es el analisis de costos frente a la
atencion tradicional con humanos. Numerosos estudios y casos practicos evidencian que, tras la
inversion inicial, los asistentes de voz generan importantes ahorros operativos.

En atencién al cliente, mantener un contact center humano 24/7 es costoso: salarios nocturnos,
capacitacién constante por alta rotacion, espacios fisicos, etc. Un agente virtual de voz, en cambio, atiende
indefinidamente sin fatiga. Se estima que un asistente virtual telefonico 24/7 puede manejar hasta 70-
80% de las consultas tipicas sin intervencién humana, reduciendo hasta 65% los costos de atencién al
cliente en comparacion con métodos tradicionales 56 34 | La l6gica es clara: el bot de voz atiende muchas
llamadas a la vez, no necesita turnos de descanso, y resuelve rapido lo que a un humano le tomaria mas
tiempo por llamada. Solo los casos complejos escalarian a agentes humanos, por lo que el tamafio del
equipo humano puede reducirse o, al menos, crecer menos a medida que aumenta la demanda (el bot
absorbe el crecimiento). Empresas que han adoptado esta automatizacion reportan ROI positivos: por
ejemplo, 82% de las empresas que implementaron IA obtuvieron retornos financieros segun Deloitte,
lo que implica que los ahorros y ganancias superaron con creces el costo inicial 3 .

En procesos especificos, los ahorros pueden ser ain mas dramaticos. Ya citamos en salud el caso de
monitoreo de pacientes hipertensos donde el costo por interaccién bajé casi 89% con IA vs personal
clinico 2' . En banca, ademas del ahorro global de miles de millones de délares, la automatizacién por voz
permite que un solo asistente atienda volumen que requeriria decenas de ejecutivos de cuenta, implicando
ahorros en némina, capacitacién y en evitar errores humanos costosos. Juniper Research calculé que para
2023 los chatbots (voz y texto) ahorraban unos 4 minutos en promedio por consulta en comparacién con
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un agente humano, lo que monetizado supuso miles de millones en ahorro para las empresas financieras
5

Otro punto de costos es la escalabilidad: si una empresa lanza un nuevo producto y recibe 5 veces mas
llamadas de lo habitual, atender eso con humanos implicaria contratar y entrenar rapidamente a muchos
agentes temporales (0 arriesgar colapsar la atencién). Un agente de voz escalable en la nube puede
simplemente asignar mas recursos de computo y atender picos sin pérdida de calidad. Esto evita costos de
oportunidad (ventas perdidas o clientes insatisfechos por no ser atendidos) que son dificiles de cuantificar
pero muy reales. Por ejemplo, en hoteleria vimos que asistentes pudieron capturar un 40% de llamadas
que antes se perdian 4° - cada llamada de reserva perdida es dinero que no ingresé; con la IA de voz, ese
ingreso ya no se escapa.

Comparacion puntual: El costo promedio por interaccién de un agente humano varia segun la industria y
pais, pero puede rondar varios délares (sumando salario, infraestructura, gestién). En cambio, una
interaccion de un agente de voz automatizado puede costar centavos de ddlar en términos de uso de
servidor y mantenimiento, una vez desplegado a escala. Ademas, la IA puede trabajar en paralelo: un bot
puede literalmente gestionar cientos de conversaciones simultdneas, cosa imposible para un solo
empleado. Por eso las empresas pioneras ven retornos rapidos: la financiera mencionada obtuvo 10x ROI
en semanas con bots de cobro 50 ; un banco digital puede atender un crecimiento de 50% en clientes sin
aumentar personal gracias a su asistente virtual, manteniendo sus costos fijos bajos.

Por supuesto, implementar IA por voz tiene costos iniciales: desarrollo o licencia de la tecnologia,
integracion a sistemas existentes, pruebas y ajustes, y luego mantenimiento (actualizaciones, agregar
contenido a la base de conocimiento, etc.). Pero la evidencia sugiere que los beneficios suelen superar
con creces estos costos. De hecho, 76% de las empresas que ya desplegaron asistentes de voz
reportan beneficios tangibles, y mas de la mitad obtuvo incluso ganancias mayores a las esperadas 57 .
Estas ganancias no son solo en ahorros, sino también en ingresos adicionales por la mejora en ventas
cruzadas o retencién de clientes, dificiles de lograr sin la ayuda escalable de la IA.

En resumen, la comparacién de costos favorece claramente la adopcién de agentes de voz en la mayoria de
escenarios de alto volumen de interaccién. Los humanos siguen siendo indispensables para tareas
especializadas y para aportar el toque empatico, pero delegar el “trabajo pesado” repetitivo a la IA resulta en
operaciones mas baratas, rapidas y consistentes.

Riesgos de No Implementar esta Tecnologia

Dado el panorama expuesto, surge una pregunta: ;qué pasa si una empresa decide no implementar
agentes de IA por voz en los préximos afios? Los riesgos de no adoptar (o de postergar la adopcion) se
pueden resumir en varios puntos:

* Quedarse rezagado competitivamente: Como vimos, la gran mayoria de las organizaciones ya
esta apostando por IA. Si 98% de los directivos planea aumentar la inversién en IA en 2025 2 ,
una empresa que no lo haga estard en clara desventaja. Sus competidores reducirdn costos y
mejoraran su servicio al cliente, pudiendo ofrecer precios mas atractivos o experiencias superiores.
No adoptar IA por voz podria dejar a la empresa fuera del juego, especialmente en sectores donde la
conveniencia y rapidez son factores de eleccién para el cliente.
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+Pérdida de eficiencia y mayores costos a largo plazo: No implementar significa seguir
dependiendo al 100% de procesos manuales o humanos para tareas que la competencia ya
automatiza. Esto implica costos operativos mas altos de forma sostenida. Por ejemplo, un banco que
no habilite asistentes conversacionales tendrd que seguir ampliando sus call centers
tradicionalmente, con todos los gastos que conlleva, mientras otros bancos automatizados pueden
manejar mas clientes sin aumentar costos. En términos de productividad, es quedarse con modelos
menos eficientes.

Experiencia del cliente inferior: Los consumidores, especialmente las nuevas generaciones,
esperan interacciones digitales fluidas, inmediatas y 24/7. Si una empresa no ofrece canales
como un asistente virtual por voz (ya sea en su app, web o teléfono), puede percibirse como menos
conveniente o anticuada. Un cliente frustrado por no obtener respuesta a medianoche (cuando otras
empresas si lo permiten con un bot) podria migrar. La fidelidad se vera afectada si la competencia
brinda una atencién mas rapida o personalizada apoyada en IA.

Menor capacidad de escalamiento y respuesta: La historia reciente (ej. la pandemia) demostré
que las empresas digitalmente preparadas pudieron adaptarse mejor a cambios abruptos en la
demanda o en la forma de interactuar con clientes. No tener agentes de IA por voz implementados
es una limitacién para escalar rdpidamente la atencién ante picos de volumen. También limita la
capacidad de operar en contextos de trabajo remoto o con dotaciones reducidas de personal (donde
los bots pueden suplir parcialmente la ausencia de agentes presenciales).

Perder insights de datos: Cada interaccién por voz con un agente de IA genera datos (qué
preguntan los clientes, qué problemas recurrentes surgen, qué productos interesan mas, etc.). Estas
conversaciones pueden analizarse para obtener inteligencia de negocio. Quienes no implementen la
tecnologia, pierden esa mina de datos y continuaran dependiendo de encuestas o suposiciones
para entender al cliente. En cambio, una empresa con agentes de voz puede descubrir patrones o
necesidades antes invisibles, y adaptar su estrategia con base en ello.

Riesgo reputacional de parecer rezagado en innovacién: En rubros como financiero o retail, la
imagen innovadora cuenta. Bancos digitales y startups fintech atraen usuarios jovenes precisamente
por ofrecer interfaces modernas (muchos ya incluyen asistentes en sus apps). Una institucién que no
innove podria ser percibida como menos capaz de atender requerimientos modernos o velar por la
conveniencia del usuario. Incluso de cara a inversionistas, no incorporar IA podria enviar la sefial de
falta de vision de futuro.

Por otro lado, es justo mencionar que adoptar IA también conlleva desafios si no se hace correctamente:
implementar mal la tecnologia (bots que no entienden al usuario, errores en respuestas) puede frustrar a
clientes; también existen riesgos de seguridad si no se protege la informacion o si el modelo de IA pudiera
ser explotado. Sin embargo, estos son riesgos de mala implementacién. El riesgo de no implementar en
absoluto es quedarse estancado mientras el mercado avanza. Como resalté la CEO de Infocorp sobre la
banca latina: “la digitalizacién bancaria ya no es opcional” 58 9 - esto aplica transversalmente a todos los
sectores.

En conclusién, no adoptar agentes de IA por voz conlleva el riesgo de perder eficiencia, mercado y
relevancia. Las empresas deben, eso si, planificar cuidadosamente la integracion de esta tecnologia
(teniendo en cuenta consideraciones éticas, capacitacién del personal para trabajar junto a la IA, y la
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experiencia de usuario) para evitar implementaciones fallidas. Pero la inaccién conlleva probablemente un
riesgo mayor: quedarse fuera del juego competitivo en la era de la automatizacién inteligente.

Conclusion

La investigacion muestra que los agentes de IA por voz ya no son experimentos futuristas, sino
herramientas maduras que estan generando valor real en sectores como banca, salud, retail,
inmobiliario, turismo y logistica, tanto en América Latina como en Estados Unidos. Sus aplicaciones van
desde asistir a un cliente bancario con transacciones por voz, hasta monitorear la salud de miles de
pacientes desde casa, pasando por optimizar una bodega o fungir como conserje virtual en un hotel de
lujo. En todos los casos el comun denominador son beneficios tangibles: reduccién de costos (ejemplos
van desde 30% hasta casi 90% en distintos procesos), mejoras en la satisfaccién del cliente y aumento de
ingresos o productividad por eficiencia.

Datos de importantes estudios respaldan estas ventajas: la banca ya ahorré miles de millones con IA
conversacional 5 ; en entornos médicos se demostrd un ahorro de casi 9x en gastos de monitoreo 2! ; en
retail la mayoria de consumidores adopta gustosa estas tecnologias 29 ; en turismo se gestionan mas de
85% de consultas automaticamente manteniendo altos niveles de servicio 47 ; en logistica se reducen
drasticamente los errores y tiempos en la cadena de suministro 53 . Estas cifras evidencian que la pregunta
para las empresas ya no es “;funciona la IA por voz?”, sino “¢cémo y cuando la implementamos?”.

Para las organizaciones que buscan cautivar a sus clientes y posicionarse a la vanguardia, invertir en
agentes de IA por voz puede ser un movimiento decisivo. No se trata de reemplazar completamente la
interaccion humana - la empatia y el criterio humano siguen siendo vitales - sino de potenciar la operacion:
que la IA maneje el alto volumen de lo rutinario, mientras los humanos brillan en lo estratégico y lo
creativo. En términos de toma de decisiones, todos los datos analizados apuntan a que la IA
conversacional por voz ofrece un retorno de inversién positivo en la mayoria de los casos si se alinea
con los procesos adecuados. Ademas, los riesgos de quedarse al margen son considerables, dado el
ritmo de adopcién global y las expectativas crecientes de los usuarios digitales.

En la practica, adoptar esta tecnologia requerira un plan: seleccionar casos de uso de alto impacto, escoger
plataformas confiables, capacitar al personal y medir resultados para ajustar. Pero con cada éxito reportado
en la industria, queda claro que los agentes de voz impulsados por IA son una herramienta
transformadora. Las empresas en Latinoamérica y EE.UU. tienen ante si la oportunidad de subirse a esta
ola innovadora para mejorar su eficiencia, recortar costes y elevar su competitividad. Aquellas que lo
hagan con visién estratégica probablemente lideraran sus mercados en esta década, mientras que quienes
no lo hagan enfrentaran el reto de ponerse al dia mas adelante, quiza habiendo cedido terreno valioso. En
definitiva, la IA por voz se perfila como un aliado esencial en la era de la economia digital, y su adopcién
informada y responsable puede marcar la diferencia entre empresas estancadas y empresas exitosas y
orientadas al futuro.

Fuentes: Los datos y ejemplos citados provienen de estudios y reportes recientes de la industria, entre ellos
Latinia (banca conversacional) ¢ 6 , Infocorp/Bloomberg Linea ¢ , Juniper Research 5 , Deloitte 3 ,
American Heart Association 27, Tec de Monterrey 29, y casos documentados por expertos en IA
conversacional (Vidiv, Inquira Health, etc.) 56 47 , entre otros. Estas evidencias respaldan la vision de que
los agentes de IA por voz representan una innovacién con impactos medibles y estratégicos en multiples
ambitos empresariales. Cada organizaciéon deberd evaluar cémo encaja esta tecnologia en su propia
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realidad, pero el conocimiento acumulado hasta 2025 sugiere que las recompensas de implementarla
superan ampliamente los costos y desafios, haciendo de la IA conversacional por voz una apuesta
altamente atractiva para quien busca eficiencia y diferenciacién en la economia digital actual.
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