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La pregunta que nos sigue reuniendo

¢ Como hacemos que la atencion
al cliente se sienta mas humana?

Llevamos décadas respondiéndola con guiones, con capacitacién, con encuestas de
satisfaccion.

La respuesta también es un numero.



Es lo que tarda una persona en tomar el
turno de palabra en una conversacion.

ml Iiseg u ndOS El estudio comparé diez lenguas de todo el mundo y
encontré el mismo patron en todas: evitamos hablar

encimay evitamos el silencio.

Stivers et al., «<Universals and cultural variation in turn-taking in conversation», PNAS 106(26), 2009 — muestra de 10 lenguas



El presupuesto de la naturalidad

<300 ms Se percibe natural La conversacion fluye
300 - 500 ms Aceptable Se nota, pero no molesta
> 500 ms Se rompe El interlocutor repite o abandona

“Que se sienta humano” deja de ser una aspiracion y se vuelve una meta de ingenieria medible.

Criterios de referencia de uso corriente en la industria de voice Al. No provienen de investigacion revisada por pares.



PRIMERA PARTE

Lo menos humano del servicio
no es la maquina. Es la espera.



Medimos una espera. Son dos.

01 02

La cola El interrogatorio

, , oo Numero de cuenta, fecha de nacimiento, los
Todo el mundo la mide. Tiene indicador, tablero

ultimos cuatro digitos. Casi nadie la mide por

y meta mensual.
separado.

El cliente ya espero en la cola. Ahora tiene que probar quién es, antes de poder decir para qué
llamo.



El unico control de seguridad que resta friccion

Normalmente seguridad y experiencia se pelean: cada capa de proteccidn agrega pasos.

La identidad puede viajar en el mismo audio que ya trae la peticion.
Cero turnos adicionales.

Y la contraparte honesta:

Clonar una voz hoy cuesta muy poco. La biometria sola ya no alcanza.
Hace falta deteccién de ataques de presentaciéon (PAD) — norma ISO/IEC 30107-3.
El NIST es explicito: un biométrico no es autenticador por si solo.

Es una defensa que se reentrena, no una casilla que se marca una vez.

NIST SP 800-63B §5.2.3, que exige pruebas de resistencia conforme a ISO/IEC 30107-3, clausula 12



SEGUNDA PARTE

Si el problema esta claro,
;por que sigue sin resolverse?



El dato incomodo

+40%

de los proyectos de IA agéntica se
cancelaran antes de terminar 2027

Gartner, comunicado de prensa, 25 de junio de 2025

Las tres causas que senala Gartner:

Costos crecientes

Valor de negocio poco claro

Controles de riesgo insuficientes

Ninguna de las tres es un problema de modelo. Las tres son de
arquitectura y de gobierno.



Una lectura posible: cada frontera cuesta

Una conversacion atraviesa varios proveedores antes de responder. Cada salto consume parte del
presupuesto y diluye la responsabilidad.

Reconocimiento Comprension Sintesis
de voz y razonamiento de voz

CRM y

)3 Orquestacion > > Telefonia

sistemas core

La pregunta operativa no es cuantos proveedores tengo, sino quién responde cuando la
conversacion se rompe.

Lectura propia del autor, no atribuible a las fuentes citadas



Diagnostico para manana

Cuatro preguntas que cualquiera puede aplicar a su propia operacion:

¢ Cuantas fronteras entre proveedores atraviesa una conversacion?
¢ Cuanto tarda mi autenticacién, medida como indicador propio?
¢Quién es el dueno del SLA de la conversacién completa?

¢Qué indicadores dejan de servirme si la capacidad deja de ser escasa?




TERCERA PARTE

Y hacia 2030,
dos cosas cambian de raiz.



Uno: el tablero pierde sentido

Nivel de servicio, tiempo medio de operacidon y tasa de abandono existen porque el tiempo de agente
era escaso.

Escasez Capacidad elastica
Métricas de racionamiento: Métricas de resolucion:
cuanto espero, cuanto durog, ¢ quedo resuelto, a la primera,
cuantos colgaron. sin que volviera a llamar?

La pregunta para esta industria: ;qué van a medir cuando el tiempo deje de ser el recurso escaso?



Dos: quien llama puede no ser una persona

El 19 de mayo de 2026 Google anuncié que un usuario puede pedirle que llame a un negocio en su
nombre. Despliegue inicial en Estados Unidos.

Lo que eso abre para un centro de contacto:

Hoy verificamos que quien llama es nuestro cliente.
Mafana habra que verificar que el agente que llama representa legitimamente a ese cliente.

El centro de contacto se vuelve punto de control de identidad también para los no humanos.

:Su operacion esta lista para atender al agente de su cliente?

Google, «A new era for Al Searchw, blog oficial, 19 de mayo de 2026



La division que importa

La automatizacion Las personas

se queda con la espera se quedan con el juicio

, ., ; 91% de los lideres de CX espera que los agentes
Nadie renuncié a un empleo para leerle un menu

humanos sigan siendo criticos dentro de tres
anos.

de opciones a alguien.

Automatizar la espera no es reemplazar a nadie. Es dejar de gastar personas en tareas que
nunca necesitaron una.

Genesys, State of Customer Experience 2026 — 5,811 consumidores y 1,560 lideres de CX



“Mi madre no va a poder
en su vida resolver algo

con su banco apretando
botones en un teléfono.”

Dimitris Vassos, fundador de Omilia



No necesitaba un menu mejor.
Necesitaba poder hablar.

milisegundos

Y hablar tiene un relo;.

Que la proxima vez que alguien necesite ser atendido, sea de inmediato,
y su duda quede resuelta en poco tiempo.
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