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|A en |a era del agente: adopcion, poder y
el imperativo de la humanizacion Analisis

estratégico sobre la evolucion tecnoldgica, la
paradoja de la confianza y el framework para
escalar con éxito en 2026.




El auge
agentico:
La IA transiciona de generar

respuestas a ejecutar acciones de
forma auténoma (CAGR 43.8%).

Sintesis ejecutiva

La paradoja
de confianza:

A medida que la IA gana poder,
la confianza del usuario colapsa
(cayendo al 35%), frenando el
escalamiento corporativo.

3

El fromework
de solucion:

La humanizaciéon (Transparencia,
Control, Adaptabilidad) no es
ética opcional, es el driver
matematico del ROL.
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Estado de la adopcion de |A - 2024/ 2025

Delegan tareas
completasa lA

Usuarios frecuentes
(duplico en 18 meses)

Empresas con |A en
algun proceso

Usan |IA Gen en el
trabajo (2024)

16%

26%

78%

71%

20 40 60 80

o

Porcentaje (%)
Fuentes: McKinsey State of Al 2025 | WalkMe Al Adoption Report [ Wharton

Al Adoption Study 2025
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El dilema del despliegue:
un solo modelo no funcionara

Mercados Pioneros
Altamente cémodos Uso general: Uso auténomo: Entrenamiento

compartiendo datos. (Ej: ~
o QD 2% QD 6%

Hong Kong, Brasil, México).

Mercados en transicion
Curiosidad con cautela frente

a la delegacion. \ \ p
G > O 13% 119%

Uso general: Uso auténomo: Entrenamiento

Mercados rezagados
Mayor escepticismo, uso Uso general:
selectivo.

Uso auténomo: Entrenamiento

 77% M% 15%

H

Insight: El riesgo no es que la IA auténoma llegue antes de que la gente esté lista, sino que llegue antes de que las
empresas entiendan qué mercados estan listos para adoptarla.
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El déficit de confianza:
la realidad estructural del usuario final

The Trust/Adoption Cross

N

Adopcion

“Trustwashing ocurre cuando las _ ;?':mto;calda
H o =z drastica confianza en
marcas crean la ilusion de empresas de IA en EE.UU.

transparencia mientras ocultan (de 50% a 35% en 2024).
sesgos o limitaciones. Disefhar
para la confianza no es lo
mismo que comercializar la
confianza.

— UXmatters, 2025.

53%: Nivel global actual de
confianza (bajando desde 61%).

T7%: De los estadounidenses no confia en
que las empresas usen la |A de manera
responsable (44% dice no mucho, 33%
para nada).

Confianza

La raiz de larigidez o]
D Los sistemas actuales erosionan la confianza por "
@Jo su rigidez estructural: no permiten volver atras,
) no explican sus decisiones y no se adaptan al
contexto. Generan trabajo en lugar de eliminarlo.
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La anatomia de |la desconfianza del usuario

La caja negra La caja negra

Carencia de iteracion: Imposibilidad
de volver atrds en una conversacion.

Rigidez cognitiva: Incapacidad de
formular preguntas adicionales sobre
la marcha.

Opacidad de ejecucién: Ausencia de
mecanismos para verificar si la
peticion se ejecutd correctamente.

FAIL -
STATE ( Success

<\~.

Conclusién: Un sistema rigido genera una sensaciéon inmediata de pérdida de control. Si

el usuario no puede corregir el rumbo, abandonara la herramienta tras el primer intento
fallido.
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La

Terminan sin resolucion
completa

Prefieren que empresas
NO usen IA en soporte

Frustrados por preguntas
excesivas del bot

Han tenido una mala
experiencia con
Chatbot

Prefieren esperar por
un humano

realidad de la autoatencion con IA:
lo que siente el usuario.

40

55%

60

75%

64%

67%

81%

80

Fuentes: Verint Survey 2024 | Glance CX Trends 2026 | Gartner CX 2024 SupportNinja 2024
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Preocupacion por
Sesgosy errores

Falta de control y
transparencia

Sistemas rigidos sin
flexibilidad

No confian en IA para
sus necesidades

Principales barreras de conflanza
del usuario final

43%

49%

54%

61%

10 20 30 40 50 60 70 80

o

Fuentes: Verint Survey 2024 | Glance CX Trends 2026 | Gartner CX 2024 SupportNinja 2024
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¢ Qué busca ,
realmente el usuario?

La motivacién detréds de la voz va mucho mas al
ejecucion de una tarea.

Capa superficial (necesidad explicita I
Objetivo: Resolver un problema transaccional (agen dar ur
comprar, cancelar un servicio). S
Métrica: Precision de la respuesta.

Capa central (necesidad implicita)

Objetivo: Reduccion drastica de la carga cognitiva. -y
Insight: El usuario busca transferir el esfuerzo operacional.
Quieren que la IA tome el volante de la conversacion, guiando g J.
el proceso sin requerir comandos exactos. )

Capa profunda (necesidad fundamental)
Objetivo: Confianza y control.
Insight: Necesitan confirmacién perceptual de que la maquina
los estd escuchando continuamente, con la libertad de cambiar .
L ) . " Tecnologia todos la tenemos,
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El cambio de paradigma:
del asistente que responde, al agente que ejecuta

/ SN SN N
d @ B * ®)> @ > ®)
/ \___/ \___/ \__

Fase 1. GenAl Tradicional (responde) Fase 2: Agentic Al (ejecuta)
» El usuario proporciona instrucciones exactas. » El usuario define un objetivo.
* LalAorientay devuelve informacion. * La lAtoma decisiones dentro de limites y ejecuta
» El usuario debe ejecutar la tarea manualmente los pasos necesarios en multiples sistemas.
pbasandose en la respuesta. « Actua por el usuario, entregando un resultado

final tangible.

El mercado en explosion

R |
$5.25B (2024) » $199B (2034) Tasa de Crecimiento Para 2028, el 68% de
Compuesta (CAGR): 43.84% interacciones con clientes
seran manejadas por agentes.
E |
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Anatomia de un Agente:
cOmo opera el ciclo de autonomia

Entiende (Interpretacion de intencion)
Interpreta la intencion real y el contexto del
usuario, yendo mas alla de las palabras exactas
utilizadas en el prompt inicial.

Planifica (Disefio de ruta)
Disena la ruta optima de multiples pasos
para lograr el resultado.

Ejecuta (Entrega tangible)

Acciona sobre sistemas externos (envia correos,
modifica bases de datos, realiza compras).
Produce un resultado concreto, no un bloque de

texto orientativo. Evalua dinamicamente las herramientas,

API’s y restricciones disponibles.

Decide (Autonomia limitada)

Opera con autonomia dentro de parametrosy
guardrails predefinidos.

Resuelve obstaculos imprevistos sin requerir micro-
aprobacion humana constante en cada paso.
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El caso de negocio Agentico:
un salto cuantico en productividad

: PIB Global: Proyeccion de Goldman Sachs
+15% para la proxima década atribuible a la |A
1 7 1 % (JPMorgan proyecta 8-9%).

Productividad: Ganancia en sectores con
+10%

_ - expOSiCién L

Crecimiento Salarial: Aumento en

AUTErRRET s ciEr Implementaciones +4.8% compensacién para roles integrados con
Tradicional (RPA) Agénticas A junto con+3 JzclciicIlEENN,
| |
171% ROI promedio comprobado de implementaciones Eficiencia Diaria: Trabajadores del conocimiento
agénticas exitosas (Landbase, 2026). Esto representa 3x el anorran 40-60 minutos diarios {23 35 eiaSIgaREEE
ROI histoérico de la automatizacién corporativa de eficiencia).
tradicional. L

Las empresas que se mueven primero en GenAl reportan $3.70 en valor por cada ddlar invertido
(los lideres alcanzan $10.30).
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| 2 Paradoja Agente:
Mayor poder, mayor
desconflanza
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“La gente no se resiste a la I_a AnatOmia de |a Desconﬁa NZa

autonomiaq, se resiste a
erder el control.” . . .
P Cuando la |A pasa de dar consejos a tener autoridad, la ansiedad

se fragmenta en tres barreras psicologicas especificas.

/ \ N / \
i» [ 2 @“

Pérdida de Agencia Vulnerabilidad Ciega Realidad Borrosa
70% de los usuarios siente que sus 55% teme que las empresas no cumplan sus La ansiedad de lo falso.
valores podrian ser ignorados sin propias politicas. Solo el 48% confia en las La incapacidad de distinguir qué es
supervision humana. promesas de las organizaciones. real erosiona la confianza.
| |

“Cuando las personas no pueden distinguir facilmente qué es real, qué es generado o quién
esta detras de una decision, se crea una ansiedad de bajo grado que erosiona la confianza.”

— Katherine Boiciuc, EY
[ o
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El imperativo estratégico:
la humanizacidon como driver de adopcion

/\'\

() 223 00
Qs = 8 &
Poder Confianza= Adopcion
agentico e ‘ de usuario
recision + Transparencia

+ Control + Claridad

66
SN N

[ | | [ | |
Lo que NO es: Lo que Si es:
Antropomorfismo (hacer que la IA tenga nombre humano, Arquitectura de comportamiento. Significa que la IA actlda
emociones simuladas o converse como una persona). con criterios logicos comprensibles, respeta la autonomia del

usuario, y genera previsibilidad a través de la transparencia
de sus procesos.

La humanizacién no es una consideracion ética posterior al desarrollo; es el habilitador matematico
que permite pasar del 8% de aceptacion a una escala corporativa total.
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Pilar 1:
Transparencia

La IA comunica claramente
qué esta haciendo y por qué
toma cada decision, eliminando
el efecto caja negra.

+34% mayor retencién de
usuarios en sistemas con IA
explicable (Frontiers, 2025)

El Blueprint de humanizacion:

Los 4 pilares fundamentales

&

Pilar 2:
Control del Usuario

Capacidad de redirigir, pausar o
anular la ejecucion en tiempo
real. Autonomia agentica, pero
con percepcioén de control
humano.

Resuelve la exigencia del 63% de
usuarios que demandan mayor
supervision (G2, 2025).

By

Pilar 3:
Adaptabilidad Contextual

La IA aprende del contexto,
preferencias y estilo del usuario
sin requerir instrucciones
repetitivas, reduciendo la carga
cognitiva.

+48% de incremento en
satisfaccion en sistemas
adaptativos (Frontiers HCI).

Framework de Confianza Calibrada

o
"0

Pilar 4.
Escalamiento Humano

Criterios estrictos y fluidos
donde la IA reconoce sus
limites de confianza y cede el
control a un humano.

El 76% de las empresas lideres ya
lo exigen como estandar
(fullview.io).
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El modelo operativo:
Human-In-The-Loop (HITL)

| b

[@?ﬂ El concepto de
' confianza calibrada

Resoluciéon humana: El operador
aprueba, corrige o finaliza la tarea.

Escalamiento fluido: Pausa automatica
y transferencia de contexto estructurado
a operador humano.

El 76% de las empresas lideres
utilizan HITL.

Umbral de vonfianza (Punto Critico):
El modelo detecta baja certeza en una
decision o riesgo de error irreversible.

El objetivo no es la confianza ciega (que
genera catastrofes operativas), sino la
confianza calibrada: lograr que el
usuario confie en la IA exactamente en
la misma proporciéon que la capacidad
real del sistema, sabiendo que las
salvaguardas humanas interceptaran los

limites. 4
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Agente Al: Planifica y comienza
ejecucion autonoma.

Input: Usuario define objetivo
complejo.
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Matriz de implementacion:
de la teoria a la arquitectura UX/UI

Pilar Friccidon actual Solucidén de diseno Resultado esperado

Transparencia Ejecuciones ocultas que EX?'icaIGiOt”eS ) 'engu?lle Reduccion del abandono
e natural Integradas en el 109, . 0
generan ansiedad. Vieualizacion de razonamiento por incertidumbre.

en puntos de decisidn criticos.

Control Miedo a acciones Puntos de confirmacion explicita Aumento en la

g . (Friccion Positiva) antes de Ny
irreversibles. Rty o S P delegacion de tareas

botones globales de criticas.
Deshacer/Abortar.
ope i . Perfiles de memoria de usuario i i i
Adaptabllldad Fat'g‘f" (.j,e prompt, (Memory Management); ajuste Dls'm_muaon
repeticion de contexto. progresivo de tono y formato sin drastica de la carga
comandos explicitos. cognitiva.
Escalamiento Callejones sin salida (A/ SrotOC?'Oi di Handeff sinpérdida  Cero fallos criticos en
Dead-ends). heatinsarshrivlaiitialng produccion.

completa del historial de la sesiéon
a los equipos humanos de
soporte.
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¢ Por guefallo

el despliegue de |a solucion
de IA en el taller de
mecanica?




@;_)

Conclusiones
estratégicas
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Sintesis estratégica: el mandato para los lideres

Coémo las decisiones de diseno especificas neutralizan los miedos especificos del usuario,
transformando la ansiedad en adopcion.

r 1 r 1
1. Liderar con la experiencia: 2. Segmentar por preparacion:
Priorizar aplicaciones que ofrezcan valor diario Disefar controles adaptativos basados en la
y permitan al usuario optar por salir. madurez del mercado y del usuario, no solo en
demografia.
= ol [ S ol
r "1 r "1
3. Hacer visible la confianza: 4. Disenar para la emocién:
Las divulgaciones claras y las opciones La empatia, la simplicidad y el ritmo son tan
human-in-the-loop'ya no son criticos como el rendimiento del modelo.
diferenciadores, son requisitos previos.
[ 5 ol [ 5
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