Desafios comunes al implementar agentes de IA
por voz y cOmo superarlos

La adopcion de agentes conversacionales de voz (voicebots) esta en rapido crecimiento: en 2022 casi el
40.2% de la poblacién de EE.UU. (135.6 millones de personas) ya usaba asistentes de voz ' . En América
Latina la adopcién de IA alcanza cerca del 40% de las empresas (2025) 2 , aunque persisten brechas de
infraestructura (solo 67.3% de hogares tiene internet 3 ) y confianza publica (47% confia en IA en
promedio, 84% en Brasil) 4 . Esta tecnologia promete grandes beneficios: la IA de voz puede automatizar
tareas humanas repetitivas, operar 24/7 y reducir costos operativos > 6 . Por ejemplo, un estudio de
Forrester hallé que el despliegue de IA conversacional en centros de contacto gener6 un ROI de 331% en
tres afios 7 , y empresas como IBM reportan hasta 40% de ahorro en costos de call centers tras
implementar agentes de voz 8 . Estos agentes elevan la eficiencia (por ejemplo, un operador logistico
redujo el manejo de llamadas de 6 a 3.8 minutos 9 )y capturan oportunidades nocturnas (un agente IA
puede concertar citas a las 2a.m., aumentando la conversién en ~30% 10 ),

Sin embargo, hay varios retos técnicos y organizativos clave al implementar estos sistemas. A continuacion
se detallan los principales desafios y estrategias para superarlos, con evidencia de estudios e informes
recientes. El enfoque abarca sectores como banca, salud, retail/comercio, turismo, logistica y otros,
prestando atencién a diferencias entre los mercados de América Latina y EE.UU.

1. Precision linguistica y sesgo de reconocimiento

+Variacion de acentos y dialectos: Los sistemas de reconocimiento de voz pueden fallar al
transcribir ciertos acentos o dialectos regionales. Un estudio comparativo encontré que asistentes
como Alexa tienen tasas de error (WER) significativamente mas altas para algunos acentos del
espafiol que para otros ' . Esto indica un sesgo linglistico: sin datos de entrenamiento
balanceados, la IA de voz puede no “entender” correctamente voces de hablantes latinoamericanos,
generando frustracion.
Cémo superarlo: Entrenar o ajustar los modelos con datos locales representativos de los dialectos y
modismos regionales. Esto implica recopilar grabaciones de hablantes de la regién objetivo (por
ejemplo, conversaciones reales de clientes mexicanos, argentinos, etc.) y reentrenar el modelo de
ASR (reconocimiento de voz) para cada variante. También es util ofrecer al usuario la posibilidad de
elegir el acento o el idioma (por ejemplo, espafiol latino vs. espafiol de Espafia), o usar modelos
multilingles robustos. De este modo se mejorara la tasa de comprensién y se reducira el sesgo por
idioma 11 .

Ruido ambiental y calidad de audio: En entornos reales (call centers, oficinas, tiendas, calles) suele
haber ruido de fondo, eco o interferencias que dificultan la comprension. La IA de voz aun "tropieza"
con audios muy ruidosos o voces rapidas 12 .

Cémo superarlo: Implementar técnicas de cancelacion de ruido y mejora de sefial. Esto puede incluir
filtrado de audio, uso de micréfonos direccionales o de alta calidad en puntos de contacto, y
algoritmos de separacion de sefiales. También conviene entrenar los modelos con datos ruidosos y
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diversos, de modo que aprendan a reconocer voz en condiciones adversas. Finalmente, disefiar una
experiencia de usuario que gestione los errores (por ejemplo, repetir la pregunta o confirmar
informacién) mejora la tolerancia del sistema al ruido.

2. Integracion técnica y de infraestructura

* Infraestructura TI y sistemas heredados: Muchas empresas, especialmente en sectores

tradicionales, dependen de sistemas legacy (telefonia analégica, bases de datos on-premise, IVR
antiguos). Esto puede dificultar la integracién de un agente de voz basado en IA, que suele requerir
servicios en la nube, APIs modernas y procesamiento intensivo '3 . Asimismo, en América Latina
algunas organizaciones tienen limitada capacidad de cdmputo o ancho de banda.
Cémo superarlo: Adoptar una estrategia por fases. Primero se puede utilizar plataformas de voz IA
plug-and-play (en la nube) que requieren poca infraestructura nueva, integrandose con los sistemas
actuales via APIs. Posteriormente, migrar gradualmente a arquitecturas cloud escalables. En muchos
casos es aconsejable asociarse con proveedores especializados de IA de voz o mover parte de la
infraestructura a la nube (especialmente en socios internacionales con nubes locales). La inversién
inicial en nube aporta flexibilidad y elimina la necesidad de hardware propio, acelerando la
implementacién 13 .

Gestién de datos y aprendizaje continuo: La IA de voz exige grandes voliumenes de datos de
entrenamiento (grabaciones, transcripciones, scripts de conversacion) para mejorar su desempefio.
Muchas empresas no estan preparadas para recolectar y etiquetar estas conversaciones. Ademas,
deben procesarse y almacenarse de forma segura.

Cémo superarlo: Planificar la estrategia de datos desde el inicio. Mantener registros (logs) de las
interacciones y emplear herramientas de andlisis para extraer insights. Usar sistemas que
anonimicen y cifren los datos para cumplir con privacidad (ver punto de seguridad). La IA se mejora
con retroalimentacién: por ejemplo, revisar llamadas no resueltas y ajustarlas manualmente
(human-in-the-loop). Con el tiempo, el modelo se entrena con casos reales hasta lograr alta
precision. Esta mejora iterativa (DevOps de IA) es clave para adaptarse a cambios de lenguaje o
nuevas necesidades del negocio.

3. Privacidad, seguridad y cumplimiento

* Proteccion de datos sensibles: En sectores regulados (finanzas, salud, seguros) las conversaciones
telefénicas pueden incluir informacién confidencial (nimeros de cuenta, datos médicos,
transacciones). El uso de agentes IA exige asegurar que ningun dato privado se filtre o use
indebidamente. La confianza del usuario estd condicionada por estos riesgos: estudios muestran
que las preocupaciones de privacidad incrementan la resistencia a adoptar asistentes de voz 14 .
Cémo superarlo: Implementar cifrado de extremo a extremo en la comunicaciéon y almacenamiento
de datos. Asegurar que el proveedor de voz Al cumpla con normas como HIPAA (salud), PCI DSS
(pagos), GDPR/LocalDataProtection (privacidad). Incluir auditorias regulares de seguridad, entrenar
al personal en manejo de datos y eliminar o anonimizar grabaciones sensibles. Comunicar
claramente al usuario qué datos se capturan y cémo se usan. Esta transparencia reduce la
percepcién de riesgo, ya que se ha visto que elementos como la “humanizacion” del agente y la
informacién clara sobre su uso mitigan la resistencia del usuario 14 .
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+ Autenticacién y fraude: En banca o seguros, la voz podria usarse para autenticar clientes. Sin

embargo, la IA de voz misma puede ser suplantada (deepfakes) o enfrentar ataques de llamada
automatizada.
Coémo superarlo: Complementar la IA de voz con mecanismos de verificacion adicionales (PIN,
biometria facial, preguntas de seguridad). Disefiar el proceso de voz para que el agente pase a un
humano en lazo en casos criticos, y monitorear constantemente patrones anédmalos. También es
posible usar la IA para detectar fraudes en tiempo real (acento extrafio, voz generada). Un enfoque
hibrido humano-IA ofrece una capa extra de seguridad en sectores donde “solo IA” podria ser muy
riesgoso.

4. Aceptacion del usuario y del personal

* Resistencia al cambio y experiencia de usuario: Empleados y clientes pueden mostrarse reacios a

usar agentes de voz. Algunos clientes no estan acostumbrados a la IA o desconfian de que funcione.
Segun un estudio, 61% de las personas son cautelosas con la IA en general 4 . La interaccion con
un agente de voz debe disefarse cuidadosamente para evitar frustraciones (respuestas erréneas,
falta de empatia).
Cémo superarlo: Capacitar a los equipos internos sobre los beneficios y limitaciones de la tecnologia.
En el piloto, definir tareas simples (“wedge”) que la IA pueda resolver facilmente (por ej. consultas de
saldo fuera de horario, reserva de citas) e informar al usuario claramente que estad hablando con un
bot. Incluir respuestas naturales pero breves, y siempre ofrecer la opcion de agente humano.
Monitorear la satisfaccion (CSAT); de hecho, empresas reportan subidas de hasta +10% en
satisfaccion luego de integrar IA de voz 15 . Con el tiempo, al mejorar la confiabilidad técnica y
educar al cliente, la aceptacién aumenta. El estudio PLOS muestra que aspectos como hacer al
agente mas “humano” (antropomorfismo) y ofrecer informacién (;Quién eres?, ;qué datos usas?)
reducen la percepcién de riesgo del usuario 14 .

Capacitacion y redefinicion de roles: Los trabajadores de call center pueden temer que los bots IA
“reemplazan” sus empleos. Esto genera resistencia interna.

Cémo superarlo: Posicionar la IA de voz como apoyo, no como sustituto total. Fomentar que atienda
las consultas sencillas y libere a los agentes humanos para casos complejos de mayor valor. Un
ejemplo exitoso es el uso de IA para triar llamadas fuera de horario o filtrar tareas rutinarias (pago
de facturas, agendar citas) 5> 16 . Al enfocarse en redistribuir el trabajo, se suele mejorar la moral:
los agentes se dedican a conversar con clientes reales que requieren empatia o juicio humano. Es
clave entrenar al personal para trabajar con la IA, analizar sus métricas y usar sus transcripciones
para coaching. Asi se integran ambas “fuerzas” de trabajo.

5. Retorno de inversion y costos (IA vs humano)

+ Costos comparativos: La IA de voz puede resultar significativamente mas econémica en el largo
plazo. Un analisis practico muestra que un agente humano en EE.UU. cobra ~$37.50 por hora
(rendimiento neto ~36 minutos de conversacién efectiva), mientras que un agente IA ronda los
$0.20-0.25 por minuto de conversacién 7 . En nUmeros mensuales, un equipo humano podria
costar ~$3,100 por agente para 103-130 horas de conversacion, versus ~$2,100 por un agente IA
que atiende 173 horas 18 . Esta diferencia se amplia al incluir gastos asociados a personal humano
(altisima rotacién, capacitacion, espacios fisicos, licencias de software) 19 . Ademas, segun McKinsey
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los deployments de IA conversacional pueden recortar entre 30-45% los costos de servicio al cliente
6

* Indicadores de negocio: Estudios y casos confirman beneficios duros. Por ejemplo, Forrester
documenté un ROI de 331% al tercer afio usando Google Contact Center AI 7 . IBM report6 40% de
caida de costos de call center con su voz AI 8 . Deloitte encontré payback en <1 afio y hasta 35%
menos costo-servicio con automatizacion de voz & . Un cliente real -un asegurador regional-
sustituyé el 50% de su staff nocturno por IA, ahorrando $480K anuales y mejorando la resolucién al
primer contacto 9 . Estos datos ilustran que, si bien hay inversién inicial en tecnologia, el retorno
suele ser rdpido (menos de 6 meses segun Forrester 7 )y sustancial.

Mas alla del ahorro: Ademas de reducir gastos de némina, la IA de voz genera ingresos adicionales
indirectos: atencién 24/7 que capta ventas perdidas (p.ej. la IA puede procesar pagos o vender fuera
de horario) 9. Un agente de voz puede proponer ofertas personalizadas durante la llamada
usando datos del CRM, aumentando el ticket promedio sin presion directa sobre humanos. Las
transcripciones y métricas en tiempo real alimentan andlisis de negocio (p.ej. analisis de sentimiento
o problemas frecuentes) que guian mejoras en producto y marketing. Es decir, los beneficios
incluyen eficiencia, satisfaccién del cliente y nuevos ingresos potenciales.

6. Riesgos de no implementar IA de voz

« Ineficiencia operativa: Empresas que no adoptan IA en sus procesos enfrentan operaciones mas
lentas y costosas. Un analisis muestra que sin automatizacion las organizaciones sufren “ineficiencia
y costos operativos altos, escalabilidad limitada y decisiones retardadas” 20 . El trabajo manual en
call centers es susceptible a errores humanos y no escala bien cuando crece la demanda.

+ Pérdida de competitividad: En mercados cada vez mas digitales, no evolucionar con IA puede
significar perder clientes. Las preferencias de los consumidores cambian: muchos valoran la
respuesta inmediata y la disponibilidad 24/7. Un estudio de A16Z apunta que la voz IA permite a las
empresas estar siempre conectadas con el cliente, superando limitaciones de horarios tradicionales

5 . Quienes no implementen estas tecnologias arriesgan quedarse atrds frente a competidores
mas agiles.

+ Oportunidades perdidas: Sin un agente de voz, la empresa puede dejar sin atender consultas
simples (dejar clientes en buzén) o demorarse en reenfocar agentes humanos a tareas de mayor
valor. Esto impacta la satisfaccion y lealtad. Ademas, no utilizar la IA implica seguir asumiendo costos
fijos altos (salarios, infraestructura) cuando la competencia reduce sus costos. En suma, renunciar a
esta herramienta puede resultar en “costos elevados, crecimiento limitado y riesgo de quedar
obsoletos” 20 5 .

Fuentes: El andlisis se bas6 en reportes de investigaciéon y casos de uso recientes. Destacan estudios de
mercado y académicos (Forrester, McKinsey, PLOS, arXiv) que evidencian el impacto en costos, ROI y
aceptacion de agentes IA de voz 8 7 14 21 Ademds, informes sectoriales sefialan qué industrias
lideran la adopcion (finanzas, salud, logistica, retail) y por qué 22 21 . Con esta informacion, las empresas
pueden evaluar riesgos y oportunidades al implementar agentes de voz IA.
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