Aplicaciones de los Agentes de IA por Voz en
Banca, Fintech y Otros Sectores

Introduccion

La inteligencia artificial por voz se ha convertido en un aliado estratégico para empresas en multiples
industrias, desde la banca hasta la salud. Estos agentes virtuales capaces de conversar permiten atencién
al cliente 24/7, respuestas mas rapidas y personalizadas, y una reduccién significativa de costos operativos

T 2 . Laadopcién de esta tecnologia esta creciendo tanto en Estados Unidos como en América Latina.
De hecho, mas del 80% de los centros de contacto a nivel mundial ya utilizan IA en alguna forma para mejorar
las interacciones con clientes ' . En América Latina en particular, el 80% de los bancos considera la IA
(incluyendo aprendizaje automatico) como tecnologia clave para impulsar la innovacién en personalizacién
y eficiencia 3 . Este informe explora las aplicaciones de los agentes de IA por voz en sectores clave (banca/
finanzas, salud, retail/comercio electrdnico, bienes raices, turismo/hospitalidad y logistica), proporcionando
datos de estudios recientes para ayudar a las empresas a dimensionar su impacto y tomar decisiones
informadas sobre su implementacién.

¢Qué son los agentes de IA por voz y por qué son importantes?

Un agente de IA por voz es un programa avanzado impulsado por inteligencia artificial que puede
entender y responder lenguaje hablado de forma natural, simulando a un representante de servicio al
cliente. Su importancia radica en que pueden proporcionar soporte ininterrumpido 24/7, reduciendo
tiempos de espera y ofreciendo soluciones personalizadas, todo ello atendiendo el creciente nivel de
exigencia de los consumidores digitales 4 5 . Entre los beneficios destacados estan:

* Mejora de la experiencia del cliente: Respuestas inmediatas, coherentes y en multiples idiomas, lo
que disminuye la frustracién y aumenta la satisfaccion del usuario 5 .

« Optimizacion operativa: Al automatizar consultas rutinarias, liberan a los agentes humanos para
casos complejos, incrementando la eficiencia y productividad del equipo 5 .

+ Reduccién de costos: Pueden manejar un gran volumen de interacciones sin necesidad de
aumentar el personal, eliminando gastos de horas extra y capacitacién continua ¢ 1 . Estudios
recientes muestran que implementarlos en centros de contacto puede recortar los costos
operativos hasta en un 70% en promedio, manteniendo o incluso mejorando los indices de
satisfaccion del cliente 7 1

+ Escalabilidad y disponibilidad: A diferencia de los humanos, los agentes de voz escalan
instantdneamente para cubrir picos de demanda sin perder calidad. Ofrecen atencién permanente,
algo crucial en mercados globales y zonas horarias multiples 8 .

* Recoleccidén de datos e insights: Registran las interacciones y pueden analizarlas para ofrecer a la
empresa informacién valiosa sobre preferencias y problemas frecuentes, alimentando mejoras en
productos y servicios 9 .
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En resumen, estos asistentes de voz permiten a las compafiias competir en la era digital, satisfaciendo a
clientes que esperan inmediatez y personalizacién, a la vez que reducen costos y optimizan operaciones.

Aplicaciones en Banca y Servicios Financieros

En el sector bancario y fintech, los agentes conversacionales de voz estdn transformando la atencién al
cliente, la banca mdvil e incluso procesos internos. Casos de uso destacados incluyen: consulta de saldos y
movimientos, pago de facturas mediante comandos de voz, asistencia en transferencias, activacién o
bloqueo de tarjetas, e incluso asesoria financiera basica. Grandes instituciones en EE. UU. ya cuentan con
asistentes virtuales integrados a sus apps -por ejemplo, el asistente “Erica” de Bank of America superdé los 2
mil millones de interacciones para 2024, atendiendo alrededor de 2 millones de consultas de clientes por
dia 10 ., Otro caso es “Fargo” de Wells Fargo, lanzado en 2023, que en un afio gestiond 20 millones de
interacciones y proyecta 100 millones anuales, permitiendo a los usuarios realizar por voz operaciones
como transferir fondos o pagar servicios 11 .

Los bancos latinoamericanos tampoco se quedan atras. La banca conversacional impulsada por IA se ve
como pieza central de la estrategia digital. Una encuesta regional revelé que el 80% de las instituciones
financieras en LatAm planea aumentar la inversion en IA para personalizar servicios y ganar eficiencia

3 . Estas soluciones atienden necesidades especificas de la regién: por un lado, manejar el creciente
volumen de interacciones digitales (en parte debido al boom de la banca mdvil y fintechs), y por otro,
acercar los servicios bancarios a poblaciones no bancarizadas mediante interfaces de voz sencillas y
empaticas 12 13 . Por ejemplo, asistentes de voz multilingles pueden orientar a usuarios primerizos en
cdmo abrir una cuenta o solicitar un microcrédito, rompiendo barreras de desconfianza y alfabetizacién
digital.

Los resultados tangibles en banca son notables. Seguin un estudio, los asistentes digitales inteligentes (ADIs)
permiten resolver mas del 80% de las consultas rutinarias de clientes sin intervencién humana, aliviando
la carga operativa y enfocando a los empleados en casos complejos 14 . Un caso citado en América Latina
fue el de una fintech que implementé un agente de voz entrenado con 200 preguntas frecuentes: en pocos
meses logré reducir un 70% las llamadas derivadas a back-office, agilizar la resolucién de problemas y
elevar la satisfaccién y lealtad de sus clientes 15 . Ademas, los agentes de voz contribuyen a la seguridad
financiera; pueden efectuar autenticacién por voz para verificar identidades y monitorear transacciones en
tiempo real. Esto es critico en LatAm, donde cerca del 20% del fraude global en pagos ocurre en la regién -los
ADIs ayudan a detectar y prevenir actividades sospechosas oportunamente 16 .

Otra ventaja es la integracién de estos asistentes en canales populares como WhatsApp o altavoces
inteligentes. Por ejemplo, el banco Capital One en EE. UU. expandié su bot “Eno” para funcionar con
interfaces de voz en smartphones y dispositivos como Alexa, permitiendo a clientes consultar cuentas o
incluso hacer pagos con comandos hablados 17 . De igual modo, en Brasil ya se han probado asistentes
que interpretan mensajes de voz enviados por apps de mensajeria para realizar pagos instantaneos 8 .
Estas innovaciones demuestran que la banca por voz es una realidad creciente: una fintech europea
incluso lanzd en 2024 el primer asistente bancario impulsado por GPT-4 capaz de conversar naturalmente y
espera que lleque a manejar el 75% de todas las llamadas de clientes una vez maduro 19 . Esto reduciria
drasticamente los tiempos de espera y liberaria a los equipos humanos para enfocarse en asesoramiento
especializado, elevando a su vez la experiencia del cliente a un nivel superior de rapidez y personalizacion.
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Desde la perspectiva de costos, los bancos y aseguradoras estan viendo un ROI convincente. Implementar
IA de voz en los contact centers financieros conlleva ahorros operativos sustanciales: hasta 70% de
reduccion promedio en costos de atencién seguin datos de la industria 1 . Ademas, la cobertura 24/7
elimina gastos de horas extra y permite captar oportunidades que antes se perdian fuera del horario
laboral & . Un estudio de Gartner indica que para 2025 los asistentes de voz podrian manejar el 95% de
las consultas en centros de contacto bancarios sin intervencién humana & , lo que da idea del potencial
transformador. En resumen, en banca y fintech la IA por voz mejora la atencion al cliente, aumenta la
eficiencia y reduce costos, todo dentro de un marco seguro y conforme a regulaciones (por ejemplo,
cumpliendo leyes de proteccién de datos como la GDPR europea o la LGPD brasilefia).

Aplicaciones en el Sector Salud

Adultos mayores usando un asistente de voz a través de un smartphone. En el ambito de la salud, los agentes
virtuales de voz estan empezando a revolucionar la interaccidn con pacientes y la eficiencia en la atencién
médica. Un ejemplo concreto proviene de un estudio presentado ante la American Heart Association, donde
se emplearon asistentes de voz para monitorear remotamente a 2,000 pacientes hipertensos mayores de 65
afios. Estos agentes llamaban a los pacientes en inglés o espafiol para registrar su presién arterial y evaluar
sintomas, escalando la llamada a un profesional solo si detectaban valores anémalos o signos de alerta. Los
resultados fueron asombrosos: el costo por lectura de presién se redujo en un 88.7% comparado con el
monitoreo tradicional realizado por personal de enfermeria 20 21 . En otras palabras, la IA por voz logré
casi un 90% de ahorro en un procedimiento rutinario, a la vez que identificd cientos de casos fuera de rango
que requirieron intervencién médica oportuna. Ademas, el 85% de los pacientes contactados participaron y
mostraron altos niveles de satisfaccién, promediando mas de 9/10 en encuestas post-llamada 22 . Este
estudio sugiere que los asistentes de voz pueden mejorar la precision del seguimiento médico, escalar
cuidados preventivos y aliviar la carga sobre sistemas de salud con poblaciones envejecidas.

Més alld de monitorear condiciones crénicas, las aplicaciones de IA de voz en salud abarcan:
programacion automatica de citas (el paciente le indica al agente disponibilidad y éste agenda en el
sistema), recordatorios de medicacion o de seguimiento postoperatorio mediante llamadas automatizadas,
e incluso triage o asesoria basica. Por ejemplo, algunos centros de salud utilizan asistentes telefénicos
inteligentes que realizan preguntas iniciales sobre sintomas y dan recomendaciones o derivan al
especialista adecuado. Esto agiliza la atencién y filtra casos antes de llegar al médico. Asimismo, hospitales
estan integrando la voz en sus sistemas: médicos que dictan notas clinicas o consultas a un asistente virtual
que actualiza la historia electrénica (reduciendo la carga administrativa). Un informe de McKinsey sefiala que
la adopcién de voz IA en tareas administrativas de enfermeria (como transcribir reportes o llenar
formularios) podria ahorrar al sector salud miles de millones de délares al afio, liberando tiempo del
personal para el cuidado directo 23 .

En América Latina, aunque la adopcién va mas lenta que en EE. UU., ya existen iniciativas innovadoras. Por
ejemplo, startups de salud digital como Lola de Tucuvi en Espafia (también operando en LatAm) usan
asistentes de voz empaticos para dar seguimiento por teléfono a pacientes mayores en sus casas,
verificando su estado de salud y adherencia a tratamientos. Esto es especialmente Util en entornos con
escasez de personal médico: un solo agente virtual puede realizar cientos de llamadas personalizadas al
dia, algo inviable para un humano. Los beneficios incluyen reduccion de ausentismo a citas, deteccion
temprana de complicaciones y mayor comodidad para el paciente (que se siente acompafiado). Los agentes
de voz también superan barreras de idioma o alfabetizacién, ya que hablar es mas natural para muchos
pacientes que leer textos o usar apps complicadas. En sintesis, en el sector salud la IA conversacional por
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voz mejora el acceso y continuidad de la atencién, recorta costos operativos y eleva la satisfaccién, todo
manteniendo estandares clinicos (muchos sistemas estan validados para brindar informacién segura y
cumplen regulaciones de privacidad como HIPAA en EE. UU.).

Aplicaciones en Retail y Comercio Electrénico

El sector retail y de comercio electrénico ha incorporado rapidamente la IA conversacional para mejorar la
experiencia de compray el servicio postventa. Los agentes de voz en retail pueden actuar como “asesores de
compras” disponibles en todo momento: recomiendan productos segun las preferencias del cliente,
responden consultas sobre caracteristicas o disponibilidad, e incluso asisten en el proceso de pago por voz.
Un uso popular son las compras por voz mediante dispositivos como altavoces inteligentes (ej: pedir a
Alexa que agregue productos al carrito o que rastree un pedido). Si bien es una tendencia aun en
desarrollo, ya 24% de los consumidores ha utilizado asistentes de voz para comprar en linea segln
encuestas 24, lo que indica que una porcién significativa del mercado se siente cémoda realizando
transacciones con solo hablar.

En atencién al cliente, las cadenas minoristas estdn implementando agentes virtuales en sus lineas
telefonicas y chats que resuelven al instante preguntas frecuentes: desde politicas de devoluciones, estado
de un envio, hasta horarios de tiendas. Por ejemplo, Walmart y otras grandes tiendas en EE. UU. han
integrado bots conversacionales que atienden llamadas sobre seguimiento de 6rdenes o stock de un
producto, logrando resolver la gran mayoria sin pasar a un representante. Esto permite manejar picos de
consultas durante campafias como Black Friday sin saturar los call centers. Un beneficio clave es la agilidad
en la resolucion de problemas postventa: si un cliente llama molesto por una entrega retrasada, un
agente de voz bien entrenado puede reconocer el tono, ofrecer disculpas empaticas, verificar
automaticamente el rastreo del envio y proporcionar una solucién (como reprogramar la entrega o emitir
un cupdn compensatorio) en una sola llamada. Esto aumenta la fidelidad del cliente.

Otra area es el comercio conversacional en linea: muchas marcas estan incorporando chatbots de voz en
sus aplicaciones méviles o sitios web, donde el cliente puede literalmente “preguntarle a la tienda". Por
ejemplo: “¢Qué laptop me recomiendan para disefio grdfico?” y el asistente, con acceso al catdlogo y a las
preferencias del usuario, sugiere modelos relevantes. Esta interaccion por voz es mas directa que navegar
por menus o escribir filtros. De cara a la empresa, estas soluciones generan ingresos adicionales al guiar
al comprador de forma personalizada (un estudio en hoteleria mostré un aumento del 11% en ingresos
online tras implementar asistentes de voz, gracias a recomendaciones dirigidas) 25 . Ademas, los agentes
de IA pueden manejar multiples clientes simultaneamente, algo imposible para un agente humano, lo
que significa que en periodos de mucha demanda (rebajas, fiestas) no se degrada la atencién. Seguin datos
de la industria, empresas de retail que han adoptado IA por voz en sus centros de atencién han logrado
hasta 70% de reduccidon de costos en esa funcion, similar a lo observado en banca 7 . Esto se debe a
menos personal necesario para consultas simples, cero gastos en capacitacién continua de nuevos
empleados temporales, y eliminacién de errores humanos en informacién brindada.

En comercio electrénico puro, la voz también mejora la accesibilidad: clientes con discapacidad visual,
por ejemplo, pueden navegar un catalogo online mediante comandos de voz y oir descripciones de
productos, ampliando la base de potenciales compradores. Asimismo, las tiendas pueden enviar
notificaciones de voz proactivas (p. ej., una llamada automatica que avisa “su pedido llegard mafiana entre 3
y 5 pm”). En suma, en retail y comercio la IA por voz potencia las ventas y la lealtad al brindar un servicio
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répido, personalizado y omnicanal (integrado voz, web, mévil), a la vez que disminuye los costos operativos
de servicio al cliente.

Aplicaciones en Bienes Raices

El sector bienes raices (inmobiliario) tradicionalmente se basa en la comunicacién constante con clientes
para concretar ventas o alquileres. Aqui, los agentes de IA por voz estan resultando muy valiosos para
captar y dar seguimiento a leads (potenciales compradores/inquilinos) de forma eficiente. Por ejemplo,
agencias inmobiliarias pueden emplear un asistente virtual telefénico que atiende las llamadas de
interesados en una propiedad las 24 horas. Este agente automatizado es capaz de proporcionar
informacién detallada del listado (precio, metros cuadrados, caracteristicas), agendar visitas a inmuebles y
responder preguntas frecuentes (“;aceptan mascotas?”, “;qué tan cerca esta el transporte publico?”) con
gran precision. Esto significa que ninguna llamada de un cliente queda sin contestar, incluso fuera del
horario de oficina, aumentando las oportunidades de negocio. De hecho, un caso de estudio mostré que
una empresa inmobiliaria que adopté agentes de voz logré capturar el 40% de llamadas que antes se
perdian (por ocurrir en noches o fines de semana), mejorando notablemente su tasa de conversién de
consultas en reservas de visita 26 .

Ademas de la disponibilidad continua, estos agentes reducen la carga administrativa sobre los agentes
humanos. Tareas repetitivas como hacer seguimiento a cada persona que dejé sus datos en un portal
inmobiliario, confirmar asistencias a citas o responder las mismas dudas de multiples clientes, pueden ser
delegadas a la IA. En el caso citado, la implementaciéon de asistentes de voz en una firma inmobiliaria
disminuyé un 70% el trabajo rutinario de los agentes humanos, a la vez que aceleré un 50% los tiempos
de respuesta a los clientes, lo que se tradujo en un aumento de 60% en productividad del equipo de ventas

27 . Los agentes humanos pudieron enfocar ese tiempo liberado en negociaciones avanzadas y cierre de
contratos, donde su toque personal es mas necesario.

Otro aporte importante es la atencién multilinglie. En mercados inmobiliarios globales o ciudades
turisticas, es comun recibir interesados extranjeros. Un agente de voz puede comunicarse en varios idiomas
al instante (inglés, espafol, mandarin, etc.), algo que seria inviable tener con personal limitado 28 . Esto
elimina barreras idiomaticas y amplia la clientela. Asimismo, gracias al procesamiento del lenguaje natural,
la IA mantiene la informacién consistente y precisa: todos los prospectos reciben los mismos datos
correctos sobre una propiedad, evitando confusiones que a veces ocurren cuando diferentes agentes
humanos dan versiones distintas. Incluso estos sistemas pueden ofrecer recomendaciones
personalizadas: por ejemplo, si un cliente menciona que tiene familia numerosa, el agente virtual puede
resaltar automaticamente las propiedades con mas habitaciones o con parques cercanos, usando datos del
cliente para guiar la conversacion.

En definitiva, en bienes raices los agentes conversacionales de voz actan como asistentes virtuales que
multiplican la capacidad de atencion de la agencia. Agilizan la comunicacién, aumentan la tasa de
respuesta y mejoran la experiencia del cliente al sentir éste una atencién inmediata y continua. Y desde
luego, aportan a mayores ingresos al asegurarse de que ningun interesado “se enfrie” por falta de
respuesta. Para la gerencia, el valor se ve en menores costos por lead atendido y en una mejor gestion del
embudo de ventas inmobiliario, con analytics que permiten saber qué preguntas son mas frecuentes o qué
tipos de propiedades generan mas consultas, guiando asi decisiones de negocio informadas.
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Aplicaciones en Turismo y Hospitalidad

El sector turismo y hoteleria es otro gran beneficiado por la IA conversacional de voz. Los hoteles han
comenzado a implementar asistentes virtuales de voz, tanto para servicio al cliente como para operaciones
internas. Un asistente de voz hotelero puede encargarse de gestionar reservas: atender llamadas de
huéspedes potenciales, informar disponibilidad de habitaciones en tiempo real y completar la reserva
verbalmente. Estos sistemas se integran con el motor de reservas del hotel, por lo que pueden confirmar al
instante y enviar la confirmacion por email o SMS al cliente. Al automatizar este proceso, algunos hoteles
han visto incrementos en sus reservas directas -segun un proveedor, los asistentes de voz estan
gestionando mas del 85% de las consultas de huéspedes de forma instantdnea y han contribuido a aumentar
los ingresos directos en linea alrededor de un 11% en promedio 25 . Esto se logra porque un cliente
interesado recibe atencién inmediata sin importar la hora, en lugar de posponer su decisiéon o acudir a otro
canal de venta.

Otra aplicacion es la atencién al huésped 24/7 dentro del hotel. Mediante dispositivos en la habitacién
(sea el teléfono inteligente del huésped o altavoces inteligentes provistos en suites), un visitante puede
pedirle al asistente virtual toallas extra, servicio a la habitacién, recomendaciones locales o cualquier
consulta comun (horario del desayuno, ubicacion del gimnasio) y obtener respuesta inmediata en su idioma

29, Hoteles que han adoptado esta tecnologia reportan mayor satisfaccion, ya que los huéspedes valoran
la rapidez y comodidad de obtener ayuda sin tener que llamar repetidamente a recepciéon. Ademas, estos
asistentes por voz pueden controlar elementos de la habitacion conectada (domética): con comandos de voz
el cliente puede ajustar la temperatura, luces, cortinas, etc., mejorando la experiencia de estadia.

En turismo y viajes en general, las agencias de viaje y aerolineas utilizan chatbots de voz para brindar
informacion sobre itinerarios, realizar check-in de vuelos autométicamente via llamada telefénica, o
gestionar cambios sencillos en reservas. Por ejemplo, una aerolinea puede tener un asistente virtual que
atiende la linea de soporte y es capaz de dar el estatus de un vuelo, opciones de reembolso o reubicacién
ante una cancelacion, todo ello sin esperar a un agente humano. Esto fue especialmente util durante la
pandemia, donde el volumen de llamadas por cancelaciones fue altisimo y las compafiias que contaban con
IA pudieron absorber parte de esa carga. En el sector de alquileres vacacionales, empresas utilizan
asistentes por voz para coordinar la entrega de llaves, resolver dudas frecuentes de los huéspedes (;cémo
conectarse al wifi?, ;donde dejar la basura?) y recopilar feedback al terminar la estadia, de modo
automatizado y amable.

Para las empresas de turismo, los beneficios combinan ahorro de costos y aumento de ingresos. Por el
lado de costos, un agente de voz puede atender innumerables viajeros a la vez, en varios idiomas, y
manejar picos estacionales (verano, navidades) sin requerir contratar personal temporal extra. Por el lado
de ingresos, aseguran que ninguna consulta o reserva potencial quede sin respuesta -lo cual se traduce en
menos ventas perdidas. Un dato ilustrativo: en hoteleria, la implementacién de asistentes de voz logré
recuperar hasta un 40% de llomadas que antes se perdian (no contestadas) 26 , transformando esas
oportunidades en reservas efectivas. Asimismo, la IA puede incrementar las ventas cruzadas al sugerir
upgrades de habitacién, tours adicionales o servicios extras durante la interaccién de voz (p. ej., cuando un
cliente llama para reservar, el bot podria ofrecerle afiadir un traslado aeropuerto-hotel con descuento).

En resumen, en turismo y hospitalidad los agentes de IA por voz garantizan disponibilidad permanente y
atencion personalizada, en varios idiomas, elevando la calidad del servicio al cliente. Esto resulta en
huéspedes mas satisfechos y leales, y en empresas con operaciones mas eficientes y rentables.
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Aplicaciones en Logistica y Transporte

En la industria de logistica y transporte, donde la informacién en tiempo real y la agilidad de respuesta son
criticas, la IA conversacional también estad haciendo incursiones importantes. Empresas de mensajeria y
paqueteria, por ejemplo, usan asistentes de voz para atender consultas de seguimiento de envios. Un
cliente puede llamar o interactuar via voz en la app para preguntar “;Dénde estd mi pedido?”y el agente de
IA le proporciona el estatus actualizado (extraido del sistema de tracking) al instante, sin esperas. Del
mismo modo, puede cotizar tarifas de envio: el usuario dicta origen, destino y peso del paquete, y el
asistente devuelve el costo y opciones disponibles. Al automatizar estas preguntas frecuentes, las
compafiias logran manejar enormes volimenes de interacciones sin congestionar sus call centers. Se han
reportado casos de deflexidn (desvio) de hasta 30-60% de los casos a canales de autoservicio con IA en
empresas de logistica, aliviando la carga de los agentes humanos 30 . De hecho, la asociacién
automovilistica AAA consiguié resolver cerca del 30% de las solicitudes de servicio via herramientas
inteligentes, y una entidad financiera (PenFed) alcanz6 un 60% de casos resueltos por chatbots
mejorando también su tasa de resolucion en la primera llamada 37 . Esto muestra como incluso consultas
complejas (en el caso de PenFed, financieras) pueden ser abordadas por IA, liberando recursos.

Otra aplicacién logistica es en centros de distribuciéon y almacenes: aunque es mas un tema de voz
asistiva interna, vale mencionarlo. Sistemas de picking por voz ya guian a operarios en bodegas para recoger
productos en cierto orden optimizado, dictandoles instrucciones por audifonos -esto aumenta la velocidad
de preparacion de pedidos y reduce errores al tener manos libres. Si bien no es un “agente conversacional”
de cara al cliente, demuestra la versatilidad de la voz en optimizar operaciones. De cara a clientes
comerciales, algunas empresas 3PL (logistica tercerizada) estan implementando asistentes que interactian
con los gerentes de sus clientes: por ejemplo, un gerente de tienda puede preguntarle al agente virtual
“:Cuantas unidades del producto X tenemos en transito y cuando llegaran?” y obtener la respuesta
inmediata consultando la base de datos en tiempo real. Esto agiliza la toma de decisiones en la cadena de
suministro.

En transporte de pasajeros (aéreo, terrestre), ya vemos soluciones de voz para atencién al viajero:
compafiias ferroviarias con bots que informan horarios o retrasos, empresas de ridesharing integrando
respuestas automaticas por voz para soporte de conductores y usuarios (por ejemplo, reportar un objeto
perdido o calificar un viaje via comandos de voz). Incluso en transporte publico, hay proyectos de asistentes
de voz en kioscos de informacién o lineas telefénicas municipales para orientar a ciudadanos sobre rutas y
horarios.

La omnipresencia de la IA de voz en logistica hace que las compafiias se vuelvan mas competitivas y
centradas en el cliente. Un dato revelador es que el 77% de los clientes de servicios logisticos valoran mds la
calidad del servicio que el precio 32 . Esto significa que, en una industria donde muchos ofrecen precios
similares, diferenciarse por una atencion mas eficiente y proactiva (donde la IA juega un rol clave) puede ser
la clave del éxito. Adicionalmente, al conectar la IA por voz con sistemas existentes (CRM, gestion de flotas,
etc.), las empresas logran una experiencia omnicanal: por ejemplo, si un cliente primero consulta por chat
web y luego llama por teléfono, el asistente de voz conoce el contexto y no le hara repetir la informacién,
brindando continuidad. La implementaciéon cuidadosa de estas tecnologias ha llevado a reducciones de
hasta 20-30% en costos operativos en ciertas areas (como atencidn al cliente o programacién de rutas)
gracias a la optimizacion que la IA ofrece 30 33 . En definitiva, en logistica y transporte la IA por voz se
traduce en clientes mejor atendidos, operaciones mds eficientes y decisiones informadas basadas en la rapida


https://www.salesforce.com/travel-hospitality-transportation/transportation/ai/#:~:text=handle%20routine%20inquiries%20like%20tracking,helps%20create%20a%20seamless%20experience
https://www.salesforce.com/travel-hospitality-transportation/transportation/ai/#:~:text=handle%20routine%20inquiries%20like%20tracking,PenFed%20achieved%20a%20%205
https://www.salesforce.com/travel-hospitality-transportation/transportation/ai/#:~:text=personalized%20recommendations%20and%20next%20best,acquire%20and%20maintain%20their%20customers
https://www.salesforce.com/travel-hospitality-transportation/transportation/ai/#:~:text=handle%20routine%20inquiries%20like%20tracking,helps%20create%20a%20seamless%20experience
https://www.salesforce.com/travel-hospitality-transportation/transportation/ai/#:~:text=can%20optimize%20scheduling%2C%20dispatch%2C%20and,decrease%20in%20operational%20costs

disponibilidad de datos, reforzando la resiliencia de la cadena de suministro en entornos cada vez mas
demandantes.

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

Uno de los factores decisivos para adoptar agentes de voz con IA es el impacto econémico en comparacién
con los agentes humanos tradicionales. Diversos estudios y casos empresariales apuntan a ahorros muy
significativos al incorporar IA en los centros de contacto:

* Reduccién de Costos Laborales Directos: El gasto mayor en un call center es el personal -salarios,
prestaciones, horas extra. Esto suele representar 60-70% del costo total de operaciones 34 . Los
agentes virtuales pueden encargarse de un gran volumen de interacciones (hasta 70% de las
consultas sin ayuda humana en implementaciones maduras 35 ), permitiendo a la empresa operar
con equipos humanos mas reducidos o redirigirlos a tareas de mayor valor. El resultado tipico es una
reduccion promedio del 70% en costos de operacién tras la adopciéon de IA por voz 7 . En
nameros, companiias grandes que gastaban $20-50 millones al afio en su contact center han visto
recortes sustanciales al automatizar gran parte de las llamadas 3¢ .

Eliminacién de Costos de Escalamiento: Para cubrir picos de demanda, las empresas
tradicionalmente tenian que contratar personal temporal o pagar horas extra, lo que encarece la
operacion y aun asi es dificil acertar con el dimensionamiento. Un agente de voz escala
instantaneamente para atender 100 o 1.000 llamadas simultdneas sin costo adicional 37 . Esto
elimina los gastos asociados a sobredimensionar equipos en temporadas altas y a la vez evita la
pérdida de ventas/llamadas en caso de picos inesperados (ya no habra lineas congestionadas).

Ahorros en Capacitacién y Rotacién: Formar a un agente humano para un call center es costoso
(se calcula entre \$10,000 y \$20,000 por agente considerando reclutamiento y entrenamiento) 38 .
Ademas, la rotacién en estos puestos es alta (30-45% anual) 39, obligando a entrenar reemplazos
constantemente. La IA por voz, en cambio, requiere una inversion inicial en su configuracién, pero
no necesita entrenamiento continuo ni sufre rotacién. Siempre “recuerda” todos los procedimientos y
actualizaciones al instante, y no cobra mas por aprender tareas nuevas. Esto recorta
drasticamente los gastos en formacion recurrente y pérdida de productividad por curvas de
aprendizaje.

Operaciéon Ininterrumpida sin Sobrecostos: Un agente humano solo puede trabajar cierto nimero
de horas al dia, con recargos si son nocturnas o en fines de semana. Un agente virtual opera 24/7
sin costos extra 8 . Para la empresa, esto significa brindar servicio continuo sin tener que pagar
turnos nocturnos, bonificaciones ni lidiar con fatiga del personal. La IA tampoco toma vacaciones, ni
bajas por enfermedad, asegurando una capacidad constante.

Menos Infraestructura y Gastos Indirectos: Cada empleado requiere espacio fisico (puesto de
trabajo), equipos, licencias, supervision, etc. Cuando una parte del servicio es atendido por IA, se
reducen costos de oficinas, ordenadores, gastos de energia, asi como la carga administrativa de
gestionar néminas adicionales. La IA puede escalar sin necesidad de ampliar oficinas ni incurrir en
esos gastos logisticos 40 .
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* Eficiencia y Calidad Consistente: Aunque mas dificil de cuantificar, la consistencia de la IA evita
costos asociados a errores humanos o mal servicio. Un bot no olvida ofrecer un producto
relacionado, ni tiene un “mal dia” que genere una queja. Esto mejora indicadores como First Call
Resolution (resolucion al primer contacto) y tiempos promedio de atencién. Por ejemplo, una
implementacién logré un 20% de mejora en resolucién en la primera llamada apoyandose en
chatbots IA 30, lo que implica menos llamadas repetidas (y menos costo). También al brindar
servicio excelente de forma constante, se retienen mas clientes -evitando el costo de perder clientes
por malas experiencias. (Se estima que 61% de los clientes cambiarian de compaiiia tras una sola
mala experiencia de soporte 2 , con el consiguiente costo en ingresos perdidos). En resumen, la
IA por voz ayuda a evitar costos ocultos derivados de experiencias negativas y pérdida de lealtad.

Cabe aclarar que la implementaciéon de IA también conlleva costos (licencias de software, desarrollo e
integraciéon con sistemas existentes, mantenimiento y mejoras). Sin embargo, las cifras muestran que el
retorno de inversién es alto y usualmente se recupera en meses. Muchos proveedores ofrecen modelos
escalables (ej. pagar por interaccién) que facilitan empezar sin grandes desembolsos iniciales. Conforme se
amplia el uso de la IA de voz, los ahorros acumulativos crecen y ademas se generan ingresos adicionales
por las mejoras en servicio (como vimos, mayor retencién y oportunidades de venta cruzada). Por eso, para
empresas con un volumen significativo de interacciones, la comparacién coste-beneficio suele favorecer
claramente a los agentes virtuales sobre expandir indefinidamente los equipos humanos.

Riesgos de No Implementar la IA por Voz

Si bien implementar nuevas tecnologias siempre requiere analisis, ignorar o posponer la adopcién de
agentes de IA por voz puede conllevar importantes riesgos competitivos y operativos para las
empresas en la actualidad:

+ Desventaja competitiva y pérdida de mercado: A medida que la IA conversacional se vuelve
estandar en la atencién al cliente, las empresas que no la adopten podrian quedarse rezagadas.
Clientes cada vez mas digitales esperan servicios rapidos y 24/7; una compafiia que los obligue a
horarios limitados o largas esperas telefénicas sera comparada negativamente con otra que ofrezca
asistencia inmediata con un asistente virtual. Ya hoy, la mayoria de consumidores valora mas la
experiencia que el precio en sectores como logistica 32 . Un servicio inferior implica clientes
insatisfechos y propensos a cambiarse. Como se menciond, un 61% de usuarios afirma que se iria
a un competidor tras una sola experiencia de soporte negativa 2 . No implementar IA por voz
aumenta la probabilidad de brindar esas experiencias negativas (por saturacién de lineas, errores
humanos, indisponibilidad), y con ello aumenta el riesgo de fuga de clientes hacia competidores mas
innovadores.

Costos operativos crecientes: Mantener Unicamente esquemas tradicionales de atencién humana
en un entorno de demanda creciente resultard cada vez mas costoso e ineficiente. Los salarios y
gastos de personal tienden a subir (por ejemplo, el sueldo promedio de agentes subié ~12% en 2024
en call centers 41 ), la rotacion obliga a reinvertir constantemente en entrenamiento, y cubrir puntas
de demanda implica pagar horas extra o tener personal ocioso en horas valle. Sin IA, la empresa
absorbe todos estos costos sin alternativa. Aquellas compafiias que s/ implementen IA lograran
reducir su base de costos y podran ofrecer precios mas competitivos 0 mejorar margenes. Las que
no lo hagan veran erosionada su rentabilidad y menos flexibilidad para ajustarse a las presiones
del mercado.
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+ Saturacidn e incapacidad de escalar el servicio: El volumen de interacciones con clientes tiende a
aumentar en la economia digital (mas usuarios en linea, mas canales disponibles, expansion
geogréafica, etc.). Sin apoyo de automatizacién, escalar linealmente requeriria contratar y formar
muchos mas agentes humanos, con los limites que eso conlleva (tiempo de capacitacién,
disponibilidad local de talento, aumento de estructura de supervision). Las empresas renuentes a la
IA podrian enfrentar colas mas largas, tiempos de respuesta mas lentos y mayor nimero de
quejas, dafiando su reputacién. Peor aun, durante crisis o eventos inesperados que disparen
contactos (p. ej., fallos masivos, retiros de producto, emergencias), un sistema tradicional podria
colapsar y dejar miles de clientes sin atencion. La IA por voz, con su capacidad de escalar
instantdneamente, actla como un seguro contra esos picos. No tenerla es un riesgo operativo
latente.

Perder oportunidades de innovacion y mejora continua: Los agentes de voz no solo responden,
también registran datos valiosos de las interacciones: qué preguntan los clientes, en qué se
frustran, qué productos buscan, etc. Esa informacién, bien analizada, permite a la empresa innovar
en productos o solucionar puntos débiles en sus procesos. Una empresa que ignore la IA pierde esa
fuente rica de insights directos del cliente. Ademas, implementar IA por voz obliga a modernizar e
integrar sistemas, lo cual suele traer beneficios colaterales (depurar bases de conocimiento, mejorar
APIs, etc.). No hacerlo puede dejar a la empresa estancada en sistemas heredados poco flexibles. En
un entorno donde la competencia experimenta con IA, machine learning y analisis de datos,
quedarse Unicamente con procesos manuales deja a la compafiia en una posicion de innovacion
lenta, incapaz de reaccionar agilmente a las tendencias.

Menor personalizacion y conectividad con el cliente moderno: Los consumidores jévenes estan
acostumbrados a interactuar con asistentes de voz (se estima que mas de 150 millones de
estadounidenses usan asistentes como Siri, Alexa, Google Assistant 42 ). Esta nueva generacion
espera poder “hablar” con los servicios digitales. Si una empresa no ofrece esa modalidad, puede
percibirse como menos accesible o anticuada. Por otro lado, la falta de IA por voz limita la
personalizacién en escala: un agente humano dificilmente recuerda todo el historial de un cliente en
una llamada, mientras que un agente virtual accede a los datos y puede ofrecer recomendaciones o
soluciones ajustadas al perfil instantdneamente. No implementar la tecnologia es un riesgo de
brindar experiencias genéricas cuando el mercado se mueve hacia la hiper-personalizacion
soportada por IA.

En conclusién, no adoptar IA por voz conlleva el riesgo de mayores costos, peor servicio y pérdida de
relevancia competitiva. Cabe destacar que también existen riesgos al implementarla mal (por ejemplo, un
bot mal entrenado puede frustrar clientes), pero esos riesgos son controlables con una buena estrategia.
Por el contrario, el riesgo de no hacer nada en un contexto donde la IA esta redefiniendo las expectativas de
eficiencia y servicio, es quedar obsoleto. Un dato final: en la banca latinoamericana solo 72% de las
entidades planea aferrarse a esquemas tradicionales sin incorporar fintech o IA, mientras que el 88%
restante apuesta por la innovacidn colaborativa 43 . Esto ilustra que la gran mayoria ve necesario moverse
hacia soluciones inteligentes; quienes no lo hagan se encontraran en franca minoria.

Conclusiones

La investigacion demuestra que los agentes de IA por voz ya no son una promesa futurista sino una
realidad transformadora en multiples sectores. En banca y fintech, estan impulsando la banca
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conversacional, reduciendo costes y llevando servicios financieros a nuevos segmentos con atencién 24/7

14 15 | En salud, estan salvando vidas y recursos al monitorear pacientes de forma remota con una
precisiéon y eficiencia imposibles de lograr solo con personal humano 20 21 . En retail y comercio,
mejoran la experiencia de compra y fidelizan clientes al brindar respuestas inmediatas y recomendaciones
personalizadas, a la vez que abaratan la operacion 7 . En bienes raices, aceleran cierres de ventas y
alquileres atendiendo cada lead al instante sin perder oportunidades 27 . En turismo y hoteleria, elevan el
estandar de servicio para huéspedes globales y aumentan ingresos capturando ventas que antes se
escapaban por falta de disponibilidad continua 25 26 .Y en logistica, fortalecen la cadena de suministro
con informacién en tiempo real y atencién omnicanal eficiente 30 32 .

Los numeros hablan por si solos: costos operativos reducidos en doble digito, productividad incrementada,
millones en ahorros y en nuevas ganancias generadas. Importantes consultoras y organismos proyectan que
esta tendencia seguira acelerandose hacia 2025 y mas all3, con porcentajes altisimos de automatizacién de
interacciones rutinarias 8 . Para las empresas, la pregunta ya no es si la IA por voz esta lista, sino si
ellas estan listas para la IA por voz. Los casos de éxito muestran que una implementaciéon bien
planificada (alineada a objetivos de negocio, integrada a sistemas actuales y con enfoque en mejorar la
experiencia del cliente) produce ROI positivo rapidamente y ventajas sostenibles.

Finalmente, adoptar agentes de IA por voz no significa desplazar completamente al factor humano, sino
potenciarlo. Las compafiias mas exitosas combinan ambos: dejan lo repetitivo y voluminoso a la IA, y
reservan a sus colaboradores para tareas estratégicas o interacciones complejas que requieren empatia y
juicio humano. Este modelo hibrido maximiza resultados -como dijo un ejecutivo bancario, la IA se
convierte en el “primer frente” resolviendo consultas, mientras los humanos se enfocan donde mas agregan
valor. En la economia digital actual, caracterizada por clientes exigentes y competencia intensa,
implementar agentes de IA por voz puede ser el paso que lleve a una organizacién de un servicio correcto a
uno excepcional, de costos crecientes a eficiencia 6ptima, y de datos inconexos a decisiones informadas.
Las empresas de América Latina y Estados Unidos que busquen cautivar a sus clientes y optimizar sus
operaciones tienen en la IA conversacional por voz una herramienta poderosa, probada y lista para
desplegar -el momento de aprovecharla es ahora.

Fuentes: Las cifras y ejemplos presentados provienen de estudios y reportes recientes de la industria,
incluyendo investigaciones de Gartner sobre call centers ' , encuestas bancarias latinoamericanas de
Infocorp/Fintech Americas 3 , casos documentados por proveedores tecnoldgicos (Galileo, Zudu,
Salesforce, entre otros) 4 7 30, asi como hallazgos de asociaciones profesionales como la American
Heart Association en el ambito de salud 20 . Estos datos corroboran el impacto real y cuantificable de los
agentes de IA por voz en diferentes sectores, brindando un respaldo sélido para las conclusiones
expuestas.

1 2 7 8 34 35 36 37 38 39 40 41 Zydu
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