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La llamada termino.
El trabajo no.
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Cuando el cliente cuelga, el trabajo del agente muchas veces
continua.

Registrar lo ocurrido, actualizar el CRM, consultar otro sistema, capturar
informacién o programar un seguimiento son tareas cotidianas que,
multiplicadas por cientos o miles de interacciones, consumen una
parte importante de la capacidad operativa.

Una capa operativa que todavia
depende del agente

Los Contact Centers han avanzado en la automatizacion de la
atencion. Hoy, los Agentes Virtuales con |A pueden entender
intenciones y mantener conversaciones cada vez mas complejas.

Pero automatizar la
conversacion no significa
automatizar todo el proceso.

CRMs, portales externos,
sistemas internos y plataformas
sin APl siguen requiriendo
acciones manuales: consultar,
capturar, actualizar o registrar
informacion.



De la conversacion a la ejecucion

Los Agentes Desktop IA llevan la automatizacion a esa parte del trabajo.
Pueden navegar entre sistemas y ejecutar tareas que hoy requieren
intervencion manual, incluso cuando no existe una API disponible.

Al liberar esa carga operativa, el impacto va mas alla del tiempo: permite

aprovechar mejor la capacidad instalada y escalar sin incrementar la
estructura al mismo ritmo que crece la operacion

El siguiente paso de
la automatizacion
No es solo respondet.

Es liberar capacidad
operativa.
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EL COSTO
INVISIBLE DE CADA
INTERACCION
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1.1 Los minutos gue No siempre vemaos

El tiempo de una llamada es facil de medir. El trabajo que queda después
no siempre recibe la misma atencion.

De acuerdo con estimaciones operativas de Nuxiba, actualizar datos,
documentar una gestion, registrar una promesa de pPago o programar un

seguimiento puede tomar entre 2 y 5 minutos adicionales por
interaccion.

1.2 Cuando 3 minutos se multiplican por
toda la operacion

Pensemos en una operacion con 10,000 llamadas al dia. Tres minutos de
trabajo posterior por interaccion pueden parecer poco. A escala,
representan capacidad operativa que la organizacion ya esta pagando,
pero que No esta disponible para atender, resolver, negociar o vender.

10,000 llamadas
NP

3 min de trabajo
post-llamada

d
500 horas al dia

N2

+15,000 horas al mes



CAPITULO 01

¢Qué valor tendria para la operacion
recuperar parte de esa capacidad?

1.3 El Impacto en productividad y
capacidad operativa

El costo no termina en las horas acumuladas.

Mientras un agente captura informacion, cambia de plataforma o
actualiza un registro, esa capacidad ya contratada no esta disponible
para atender la siguiente interaccion. A esto se suman errores de
captura, omisiones y retrabajos que también generan presion sobre los
costos de operacion.

Por eso, la conversacion no deberia centrarse Unicamente en reducir
tiempos.

Mas capacidad

con la misma
estructura




EL MUNDO IDEAL
FUNCIONA CON APIs.
EL MUNDO REAL NO.



2.1 Una operacion fragmentada
entre multiples sistemas

La operacion de un Contact Center rara vez ocurre en
una sola plataforma.

El agente consulta el CRM, entra a portales externos,
revisa bases de datos, captura informacion en sistemas
internos y, en algunos casos, trabaja con herramientas
que llevan anos formando parte de la operacion.

El problema aparece cuando esos sistemas no estan
conectados entre si.

Entonces, la persona termina haciendo de puente:
consulta en una pantalla, copia informacion, cambia de
plataforma y ejecuta la siguiente accion manualmente.

2.2 ;Qué ocurre cuando no existe una
API?

Las APIs permiten que dos sistemas intercambien informacion de
mManera rapida y estructurada. Cuando existen y estan disponibles, son
una via eficiente para integrar procesos.

Pero la operacion real también convive con sistemas existentes, portales
externos y plataformas donde una integracion de este tipo simplemente
Nno esta disponible.

Ahi es donde muchas automatizaciones se detienen.
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APlIs | Agentes Desktop IA

\\ Integran sistemas \ Operan sobre sistemas >
Requieren una integracion Pueden operar sobre
disponible interfaces incluso sin API
/ Intercambian informacion / Navegan, capturany
\ entre plataformas \ gjecutan acciones
|deales para entornos Utiles cuando el proceso
estructurados requiere operar interfaces

La idea no es elegir una tecnologia sobre otra. El punto es poder
automatizar también donde una integracion tradicional no resuelve
todo el proceso.

2.5 Una nueva capa de

automatizacion
NoO

Un Agente Desktop IA puede operar sobre las necesariamente
herramientas que ya forman parte del dia a hay q ue

dia: consultar informacion, navegar, capturar
datos, actualizar registros y dar seguimiento.

reemplazar los

SSEES
Esto permite llevar la automatizacion a tareas eXiSte Nntes
gue antes seguian dependiendo de una
persona frente a la pantalla.
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Menos carga operativa.
Mayor aprovechamiento de la
capacidad instalada.

2.4 De consultar informacion a ejecutar
acciones

La diferencia esta en lo que ocurre después de entender qué necesita
hacerse.

Un Agente Desktop IA puede:

Consultar informacion del cliente.
Interpretar el contexto.

Decidir qué accion corresponde.
Ejecutarla dentro del sistema.

Registrar el resultado y dar seguimiento.

Consulta » Contexto » Decision » Ejecucion » Registro

La automatizacion
deja de quedarse

en |la respuestay
entra en |la
operacion
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DE ENTENDER AL
B CLIENTE A

EJECUTAR EL

PROCESO
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CAPITULO 03

“Un Agente
Desktop IA

cobra sentido La légica es sencilla: mientras el
cua ndo deja de agente humano se concentra en la
conversacion, la A puede

verse Como una encargarse de consultar, registrar,
teCﬂO|0g|'a actualizar y dar continuidad a las

tareas que ocurren detras.

aislada”

3.1 ¢Como funciona un Agente Desktop IA?

Se conecta con el ecosistema de la operacion (CRM, bases de datos,
archivos y sistemas internos) para consultar informacion y ejecutar
acciones segun el contexto de cada interaccion.

El objetivo es simple: que el agente humano no tenga que detenerse a
completar manualmente cada paso.

3.2 Cobranza: registrar, actualizar y dar
seguimiento

Termina una llamada y existe una promesa de pago. Normalmente,
todavia queda trabajo por hacer.

El Agente Desktop IA puede:

1. Consultar deuda e historial. Impacto: menor carga administrativa
2. Registrar la promesa. y mayor capacidad del agente para
3. Agendar el seguimiento. gestionar nuevas interacciones.

4, Actualizar el CRM.

14
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3.3 Ventas: menos administracion, mas
tiempo para vender

Una oportunidad comercial también genera tareas alrededor de la
conversacion.

El Agente Desktop IA puede consultar el historial y perfil del cliente, calcular
la oferta o descuento correspondiente, sugerir el siguiente pasoy registrar la
gestion automaticamente.

Mas capacidad comercial sin aumentar
proporcionalmente la estructura

3.4 Atencion: ejecutar sin repetir procesos

En atencion al cliente, resolver una solicitud puede implicar consultar
diferentes sistemas antes de completar una accion.

El Agente Desktop IA puede identificar al cliente y su contexto, consultar
productos, estatus e historial, ejecutar la solicitud y registrar el seguimiento.

Impacto: menor carga operativa y mayor capacidad para atender nuevas
interacciones.

COBRANZA | VENTAS | ATENCION
( Consulta deuda Consulta perfil ldentifica contexto )
Registra promesa Calcula oferta Consulta informacion
( Agenda seguimiento Sugiere siguiente paso Ejecuta solicitud )
Actualiza CRM Registra gestion Registra seguimiento

El agente termina la conversacion.
La ejecucion no se detiene.
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CUATRO

DE LA EFICIENCIA
OPERATIVA AL
IMPACTO FINANCIERO
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Automatizar tareas posteriores a una interaccion no solo mejora la
eficiencia. A escala, libera capacidad ya instalada y permite aprovechar
mejor la estructura operativa.

Cuando parte de la ejecucion deja de depender del agente, esa capacidad
puede destinarse a actividades de mayor valor: atender, resolver, negociar
o vender.

Para el negocio, esto abre una oportunidad adicional: crecer sin que los
costos y la estructura aumenten al mismo ritmo que la operacion.

4] Liberacion de Capacidad Operativa

Cuando la ejecucion pasa de manual a automatizada, el impacto va mas
alld del tiempo. La capacidad liberada puede traducirse en mayor
productividad, eficiencia de costos y escalabilidad operativa.

« Liberaciéon de capacidad: Menor dedicacion a tareas administrativas y
mayor disponibilidad para actividades de valor.

« Eficiencia de costos: Mejor aprovechamiento de la estructura
existente, reduciendo la presion de sumar recursos conforme crece la
operacion.

« Productividad por agente: Mayor capacidad para gestionar
interacciones dentro de la misma jornada.

« Escalabilidad operativa: Mayor volumen sin que la estructura tenga
que crecer al mismo ritmo que la demanda.

El valor no esta en automatizar mas tareas.
Esta en convertir capacidad liberada en impacto para
el negocio.

17
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4.2 De capacidad liberada a ROI

Liberar capacidad operativa también permite dimensionar el valor
econdmico de la automatizacion.

El analisis puede partir de tres variables:

1. Capacidad liberada

¢Cuantas horas de trabajo manual puede absorber la automatizacion?

2. Valor econémico
¢Cual es el costo operativo asociado a esas horas?

3. Inversion
¢Cual es el costo de implementar y operar la solucion?

Del tiempo al valor econdmico

La capacidad liberada puede traducirse a una primera estimacion
economica:

Horas liberadas * costo operativo por hora

valor econémico potencial

Y para evaluar el retorno de la automatizacion:
ROI = (Beneficio obtenido - Inversiéon) / Inversién x 100

Liberar capacidad donde
genere mayor valor para el negocio

18



4.3 Eficiencia que puede reflejarse en el
margen

La automatizacion también puede impactar la estructura de costos.

Si el volumen de interacciones crece sin exigir un aumento proporcional de
recursos, la operacion puede absorber mayor demanda con una estructura
mas eficiente.

Esto puede contribuir a contener costos operativos y, dependiendo de |a
estructura financiera de cada organizacion, favorecer el margen EBITDA.

Escalar sin que |la

estructura crezca al
MISMOo ritMmo

4.4 ; QUEé procesos conviene automatizar
primero?
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No todos los procesos ofrecen el mismo potencial de retorno.

Un buen punto de partida son aquellos que combinan alto volumen, carga
operativa relevante y reglas suficientemente definidas.

20



CHECKLIST

¢ Hay una oportunidad de
automatizacion?

21



A\
o
@)
-J
)
-
a
<
@)

Marca las situaciones que reconoces en tu operacion:

@ El proceso ocurre cientos o miles de veces.

@ Requiere capturar inforrnacion manualmente.

@ El agente cambia entre varias plataformas para completarlo.

@ Sigue pasos o reglas relativamente definidos.

@ Consume tiempo después de la interaccion.

@ Los errores de captura generan retrabajo.

@ Una parte importante podria ejecutarse sin intervencion humana.

Mientras mas criterios cumpla, mayor sera su potencial como
candidato para automatizacion.

4.5 Matriz de priorizacion

Impacto vs. Complejidad
Una vez identificados los procesos candidatos, el siguiente paso es decidir por
donde empezar.

EvalUa cada proceso con dos preguntas.

IMPACTO
¢Cuanta capacidad, costo o retrabajo podria reducir su automatizacion?

COMPLEIJIDAD
¢Cuantos sistemas, reglas, excepciones o decisiones intervienen en el proceso?

Después, ubica cada proceso en la matriz:

| Baja complejidad | Alta complejidad

imApJ;?:t o  EMPIEZAAQUI  Disefiay evalta
~ Bajo Automatiza Baja
impacto después prioridad

22



CAPITULO 04

¢CoOmo usarla?

Por ejemplo, piensa en registrar una promesa de pago en el CRM después
de una llamada.

Si esta tarea ocurre cientos de veces al dia y consume capacidad operativa,
tiene un impacto alto.

Si ademas sigue pasos definidos y requiere pocas decisiones 0 excepciones,
su complejidad es baja.

Resultado:
Alto impacto + Baja complejidad = EMPIEZA AQUI

(Empieza donde puedas liberar mayor capacidad con menor complejidad.)

4.6 De tareas puntuales a procesos
end-to-end

La automatizacion puede evolucionar de forma gradual, priorizando valor
antes que complejidad.

FASE 1: Precision

Automatizar tareas concretas y de alto volumen: captura, actualizacion o
transferencia de informacion.

FASE 2: Escala

Avanzar hacia procesos mas complejos, donde la IA toma decisiones y
ejecuta flujos de principio a fin.

Empieza con precision. Escala con ambicion.

23



-sto no
es un bot.

-S ejecucion
operativa
automatizada.
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Acerca de Nuxiba

Nuxiba es el ecosistema mexicano ndmero 1 que garantiza
continuidad operativa y maximiza la contactacion para los centros de
contacto mas exigentes. Con mas de 28 anos de legado, hemos
evolucionado junto a la industria, transformando la complejidad
técnica en herramientas de autonomia operativa.

Mas que un proveedor, somos un aliado estratégico que absorbe el
riesgo del cliente mediante un soporte obsesivo 24/7 y una
infraestructura de alta disponibilidad.

Nuestro enfoque en IA No-Code permite a las organizaciones
redisenar sus modelos operativos, medir o que realmente importa y
escalar con control financiero, sin perder nunca el factor humano.

Continuidad que Convierte en Contactacion
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2 NUX'bO | @ Unete a nuestra comunidad en LinkedIn |

Telecomm

WWW.nuxiba.com.mx

Eugenia 197-4D, Narvarte
Poniente, Benito Juarez,
03020 CDMX

+52 55 1107 8510
+52 55 4040 2030



