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TESIS CENTRAL

El salto importante no es que la IA hable. Es
gue pueda operar con criterio.

La conversacion es solo la superficie. El valor aparece cuando el asistente puede consultar
contexto, ejecutar acciones permitidas y dejar la operacion mejor de como la encontro.

Durante la primera ola de asistentes de IA, el
foco estuvo en la calidad conversacional:
entender bien, responder con naturalidad y
mantener una experiencia de voz fluida. Eso
sigue siendo importante, pero ya no basta para
transformar un negocio. Una conversacion
brillante que termina en “un agente te
devolvera la llamada” deja todavia demasiado
trabajo sin resolver.

El cliente, en cambio, llama por un motivo
concreto. Quiere saber qué ha pasado con su
caso, confirmar una gestion, mover una cita,
consultar un pedido o hablar con la persona
adecuada. En ese instante, el asistente no
necesita parecer inteligente; necesita ser util.

Idea clave

No se trata de afiadir IA a un proceso viejo.
Se trata de redisefiar la forma en que ese
proceso obtiene contexto, decide y actua.

[

Ese contexto suele vivir en un CRM, un ERP, un
sistema de tickets, un calendario o una base de
datos interna. Conectarlo bien convierte al
asistente en una capa operativa de la empresa.
Sin esa conexion, la IA atiende. Con esa
conexioén, la IA resuelve, prepara la resolucién o
acelera de forma radical el trabajo del equipo.

La tesis de esta guia es simple: conectar un
asistente al CRM no consiste en “darle acceso a
datos”. Consiste en disefiar una arquitectura
donde cada sistema hace una sola cosa bien,
donde el modelo recibe Unicamente el contexto
necesario y donde las acciones estan
gobernadas por reglas explicitas.

Impacto real

Menos friccion para el cliente, menos trabajo
administrativo para el equipo y mejor
trazabilidad del servicio.

Una buena integracion no afiade magia. Afiade contexto, controly

capacidad de ejecucion.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es
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QUE SIGNIFICA CONECTAR

Conectar un asistente al CRM significa
permitir tres capacidades bien separadas.

La mayoria de errores nace de mezclarlas. Leer, decidir y actuar pueden convivir en la misma
experiencia, pero no deben gobernarse del mismo modo.

1 - Leer contexto

2 - Decidir la siguiente accion

3 - Escribir o ejecutar

Identificar al cliente, Determinar si basta con Crear una nota, abrir un
recuperar el minimo informar, si hay que abrir ticket, programar una
contexto util y entender la una herramienta o si tarea, actualizar un estado
situacion antes de conviene transferir la

responder o actuar. conversacion.

La lectura del contexto es la puerta de entrada.
Un ndmero entrante, un email o una referencia
verbal pueden permitir localizar el contacto,
conocer qué relacion existe con la empresay
recuperar solo la parte de la historia que
importa para esa llamada. Esa lectura no debe
confundirse con “dar acceso a toda la ficha”. La
buena arquitectura entrega una vista minima,
construida ad hoc para el caso de uso.

Esa decisién mejora seguridad y también
claridad operacional.

Buena practica

Autoriza primero lectura limitada, después
acciones reversibles y solo después
automatizacion mas auténoma.

o dejar el caso preparado.

La escritura o ejecucién llega después. A veces
basta con dejar trazabilidad de la llamada. Otras
veces hay que abrir un ticket, crear una tarea o
actualizar un campo permitido. El error habitual
es unir estas capacidades sin jerarquia. Leer no
implica escribir; escribir no implica autonomia
total.

Cada capacidad debe definirse, limitarse y
observarse por separado.

Mala practica

Entregar acceso amplio al CRM y esperar que
el prompt “controle” el comportamiento del
agente.

JERARQUIA DE RIESGO Leer contexto — escribir datos — ejecutar acciones reversibles — acciones criticas

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es
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Detras de una llamada conectada hay una
secuencia sencilla, pero no improvisada.

kI)‘ mnrererncid QUE IMPULSAN

TU NEGOCIO

Llamadas mas inteligentes,

clientes mas satisfechos
IA de voz conectada a tu CRM.

u ; J Deskia
2Mada entrange 5 Il |l|. Hola, soy tu asistente.

¢En qué puedo ayudarte?

e Ana Garcia Consulta resuelta
[=)] : Cliente VIP Se ha actualizado tu pedido v
+34 6 3 y recibirds la confirmacion humano
900123 456 por email. Agente

g Utima compra
Contt . [ Pedido actualizado E Contexto compartido
E onsultas recientes

Confirmacion enviada m Historial de la llamada
ﬁ Preferencias

(©®  Registro en Deskia v/ Eldiente no se repite

@ e il

o

Llamada entrante Identifica al cliente Obtiene el contexto Resuelve o automatiza Traspasa con contexto
g = del CRM (opcional)

El asistente de voz Reconoce al interlocutor Responde, ejecuta acciones . ; )

atiende la llamada y lo valida en Deskia Accede solo a la informacion y actualiza el CRM Si es necesario, deriva

al instante. en tiempo real. relevante para la conversacién. automaticamente. a un agente con todo

el contexto de la conversacion.

DE LA CONVERSACION A LA ACCION . i

Paso 1 - Entrada Paso 2 - Capa de integracién Paso 3 - Continuidad
La voz entra por el asistente y Las herramientas consultan o La conversacién contintia con
se resuelve identidad, escriben con permisos IA o se transfiere a una
intencién y contexto limitados y con respuestas persona con resumeny
inmediato. pequenas. siguiente paso.
En una arquitectura sana, la llamada no golpea Este orden importa porque reparte
directamente el CRM. La voz entra por el responsabilidades: el modelo interpreta; la
asistente, el asistente consulta una capa de capa de integracién decide qué herramientas
integracién, esa capa recupera o escribe existen; los sistemas fuente siguen siendo la
informacion con permisos limitados y la autoridad del dato. Cuando esa frontera
conversacion continua con el contexto justo. desaparece, aparecen latencias innecesarias,
riesgos de seguridad y decisiones dificiles de
Si la interaccion termina en una persona, el auditar.

traspaso debe llevar resumen, intenciény
siguiente paso.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es 5
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CAPITULO 1 - API

API: la forma mas directa de conectar accion,

control y previsibilidad.

Una API define de antemano la operacién, los parametros y la respuesta. Ese contrato da claridad

operacional y reduce ambiguedad.

Cuando un asistente llama a una AP], la
empresa sabe exactamente qué accion esta
ocurriendo: consultar un contacto, abrir un

ticket, registrar una nota o cambiar un estado.

Esa determinacién es una virtud, no una
limitacion. Permite un comportamiento
estable, una superficie de riesgo bien acotada
y menor latencia.

Por eso las APIs son especialmente valiosas
para operaciones criticas o repetitivas.
También son utiles cuando la organizacién ya
dispone de middleware, reglas de negocioy
sistemas internos que merece la pena
conservar.

Cémo se ve en la practica

‘ Leer contexto

Consulta identidad, caso o
estado con una respuesta
minima y predecible.

Cuando encaja mejor

Procesos transaccionales, acciones sensibles,
tiempos de respuesta previsibles y reglas muy
claras.

G Validar reglas

Comprueba permisos,
parametros y restricciones
antes de ejecutar.

Desde una perspectiva ejecutiva, la API
representa claridad operativa. Cada operacion
tiene nombre, contrato y limites. Esto facilita la
gobernanza, el debugging y la medicién: es
mas sencillo saber qué se consulto, qué se
escribiod, quién lo hizo y qué ocurrié si algo salié
mal.

La contrapartida es que una estrategia basada
solo en APIs puede volverse rigida si el agente
necesita explorar multiples herramientas o
rutas de decision. Ahi es donde entra MCP
como una capa complementaria.

e Ejecutar accién

Abre ticket, registra nota o
actualiza estado con
trazabilidad.

Qué vigilar

No convertir cada nueva necesidad en un
webhook aislado. Sin disefio comun, la flexibilidad
desaparece.

API es la mejor respuesta cuando el negocio necesita precision,
trazabilidad y una superficie de accion muy definida.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es
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CAPIiTULO 2 -

MCP: una capa para exponer herramientas al

agente sin redisenarlo todo cada vez.

MCP no sustituye a la APL. La organiza de una forma mas agentic: presenta herramientas,

descripciones y entradas para que el agente decida cual usar.

MCP

Model Context Protocol puede entenderse
como una interfaz de herramientas para
agentes. En vez de cablear cada integracién de
forma ad hoc, se publica un conjunto de
herramientas accesibles mediante un protocolo
comun. El agente inspecciona esas
herramientas, entiende para qué sirveny
decide cual invocar segun la conversacion.

El atractivo de MCP es estructural. Facilita que
un mismo agente trabaje con diferentes
capacidades sin que cada una requiera una
integracion bespoke en el propio motor
conversacional.

Cémo se ve en la practica

1
Descubrir
herramientas

El agente ve un catélogo .

limpio y entiende para qué
da capacidad.

).

Elegir la
adecuada
Selecciona la herramienta

il segin intencién,
contextoy politica definida

Cuén_do i
encaja mejor

Ecosistemas crecientes,
multiples herramientas,
agentes con mas capacidad
de decisién y evolucion
continua.

[

Pero MCP no es una licencia para la
improvisacion. Exponer herramientas al agente
exige disefio: nombres claros, descripciones
precisas, permisos bien resueltos, respuestas
pequefas y una politica estricta sobre qué se
puede leer o modificar.

Bien utilizado, permite una arquitectura mas
flexible y reusable. Mal utilizado, puede crear
una ilusion de simplicidad que después explota
en produccion.

ar
Recibir
respuesta minima

+ Respuesta goaragy

La salida vuelve en un formato
Ppequefio, controlado y
observable.

Qué vigilar
MCP requiere mas
gobernanza: catalogos
limpios, permisos claros
y observabilidad.

Do

Politicas

mmmmm

(XXX W)

ol Observabilidad 12.4K

Lo

= , /-é'“ ‘ . -

La pregunta util no es “;tenemos MCP?”. La pregunta util es “;qué
herramientas debe ver el agente y bajo qué reglas?”

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es
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La mayoria de organizaciones no elegira API
o MCP. Elegira una mezcla.

API

li|I|||||li"

CRM

Solicitud ﬁ:

Respuesta

API para lo exacto

Operaciones
transaccionales, reglas fijas
y superficies sensibles.

Desde el punto de vista de negocio, esta
combinacién tiene sentido porque separa la
adaptabilidad del agente de la disciplina del
sistema. El agente puede escoger
herramientas dentro de un catalogo bien
disefiado; las herramientas, a su vez, siguen
apoyandose en APIs, conectores o middleware
donde las reglas delicadas siguen controladas
por la empresa.

Ese equilibrio permite crecer sin perder
gobierno.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es

MCP para lo adaptable

Seleccidn de herramientas,
flujos variables y
crecimiento agentic.

MCP

Calendario |

 maE

Permisos |
! a
Automatizacion ' ‘

N .,

Capa de control para todo

Permisos, validaciones,
minimizacion, logging y
fallbacks.

La arquitectura hibrida también facilita el
roadmap. Una empresa puede empezar con
APIs muy controladas y, cuando el catalogo de
capacidades aumenta, exponer ciertas
funciones via MCP sin rehacer el stack
completo. Asi se gana flexibilidad sin renunciar
a seguridad ni observabilidad.
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DESKIA COMO CAPA OPERATIVA

Deskia: una capa operativa entre voz, CRM y

atencion humana.

& deskia

Deskia no debe entenderse solo como “otro
asistente de voz". Su valor estratégico esta en
funcionar como una capa operativa entre el
canal conversacional y los sistemas reales de la
empresa. Cuando una organizacion quiere
desplegar IA en telefonia, horarios, colas,
derivaciones, WhatsApp o atencion omnicanal,
necesita algo mas que un LLM conectado a un
webhook: necesita una plataforma que
orqueste el flujo.

Ahi Deskia gana relevancia. Puede asumir
parte del enrutamiento, la légica de atencién,
la continuidad hacia humano y la integracion
con CRM, tickets o sistemas internos.

Routing y atencidn

Horarios, colas,
desbordamiento, continuidad
y transferencia con contexto.

Deskia https://deskia.ai

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es

Integracion

CRM, tickets y sistemas
internos a través de una capa
controlada.

Deskia encaja especialmente bien cuando la
empresa necesita una implantacién progresiva.
Primero puede registrar y resumir llamadas.
Después, consultar contexto. Mas adelante,
abrir tareas, transferir con informacion o
automatizar ciertas gestiones.

Esa capacidad de crecer por fases es
importante porque la mayoria de
organizaciones no empieza con el caso mas
avanzado: empieza con el caso mas util. Deskia
resulta especialmente relevante cuando la
organizacion quiere convertir voz y atencion en
una capa operativa conectada a sus sistemas,
en lugar de desplegar un componente aislado.

Automatizacion progresiva

Registrar, consultar y después
actuar con autonomia
creciente.

Capa operativa: voz + continuidad + integracién + automatizacién
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Hmeroncs I Desii
Deskia + HubSpot p

"aria@empresa,cop

Lead

Una integracién pensada para capturar H Magig g
contexto y convertir la conversacion g

en trabajo Uutil.
L% Lla’“d“ﬁgmtrad,‘

™ 3 v k P
\ pDeskia < N B Trac
1|1 Holer cen que °
pueduayuda"e? -} 5
6N Nota afagigy
TRANSCRIPC! Hubspo‘. -‘ dd.

ANALISIS

.\moMATﬂ‘c‘éN

Asistente de IA de voz Q“Quasmclon

-

CONVERSA + ENTIENDE « EXTRAE CONTEXTO

o Identificar contacto —_— Detectar siguiente paso Registrar actividad
~—~ - = o v

Reconoce y enriquece Usa el contexto para Guarda la conversacion
\DEARS JONE® datos en HubSpot. sugerir y crear tareas. y sus resultados en HubSpot
vEReh
oS

qesyt

Ideal para equipos comerciales y atencion al cliente

HubSpot permite aterrizar valor muy rapido La clave esta en empezar por una superficie
porque su estructura resulta clara para una estrecha: identificar, documentar y activar
primera ola de automatizacién. La llamada seguimiento. Cuando eso funciona de forma
puede identificar al contacto, recuperar fiable, la organizacién puede ampliar
contexto comercial o de atencién y registrar autonomia hacia tareas, tickets, scoring o
después lo ocurrido sin necesidad de construir handoff asistido.
una arquitectura desproporcionada. Para una
direccion que busca resultados visibles pronto, En otras palabras, Deskia + HubSpot destaca
esa simplicidad es una ventaja estratégica. cuando el objetivo es profesionalizar la
conversacion y convertirla en trabajo atil con
Deskia afiade una capa muy util: continuidad una implantacién rapida y medible.

operacional. No solo conversa; también
organiza el paso siguiente, crea seguimiento y
deja la interaccién donde el equipo ya trabaja.

Si el objetivo es empezar rapido, medir pronto y ordenar el seguimiento
comercial, Deskia + HubSpot suele ser una de las mejores puertas de
entrada.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es 10
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j Deskia ‘ salesforce

Deskia +
Salestorce

'— J
Cuando la conversacion necesita | l I I

mas contexto, mas trazabilidad
y mas coordinacién entre equipos.
Deskia

e

con procesos mds estructurados

/ b
(= Ly pt
- \r N
‘ \

1 Especialmente valioso en operaciones - IA CONVERSACIONAL H

Salesforce aparece a menudo donde ya existe
mas complejidad: mas equipos, mas reglas,
mas objetos y mas exigencia en torno a
permisos y trazabilidad. En ese contexto, la
integracién ya no consiste solo en consultar un
dato. Consiste en decidir con criterio qué
puede leer el asistente, qué puede escribir,
cuando debe pedir validacién y en qué
momento conviene transferir la conversacion.

Deskia aporta valor precisamente porque
absorbe parte de esa complejidad operacional.

[

CASO PRIORITARIO 2

[ Abrir caso o incidencia

“Listo, lo actualizo
en Salesforce.”

@ nicio
® e -9 El Recuperar historial Gtil
Cuentas
& Contactos p
&  Oportunidades =
@ Casos Nuevo Encurso.
(o= Actividad reciente ‘
Asistente de voz il Informes ‘
l Actualizar oportunidad |
J-. i
e,
Pea
. |
+

QUE IMPULSA EQUIPOS

La combinacion funciona especialmente bien
cuando la empresa quiere que cada interaccion
siga un marco coherente: identificar cuenta o
caso, recuperar el minimo contexto util, decidir
el siguiente paso y dejar rastro operativo
dentro del CRM.

Eso convierte a Deskia + Salesforce en una
opcion muy fuerte para organizaciones con
procesos maduros, mayor necesidad de
gobierno y una experiencia de cliente que no
puede depender de improvisaciones.

En entornos complejos, la plataforma que orquesta la experiencia pesa

tanto como el propio modelo.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es
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Inferencia .
$ Integral ‘ j Deskia

A .
Retell Al + monday.com = .

Un enfoque mds componible y rédpido de activar

cuando el flujo de trabajo vive en tableros.

"l'l" Hola, registré una incidencia
y la asigné al equipo.

Retell Al puede ser una gran elecciéon cuando
la empresa quiere un motor conversacional
muy configurable y esta dispuesta a disefiar
mas integracién a medida a su alrededor. Si
monday.com funciona ademas como sistema
operativo interno para incidencias,
coordinacién o tareas, la combinacién puede
ser muy agil.

Su principal fortaleza es la flexibilidad: cada
flujo puede moldearse con bastante libertad

alrededor del tablero y de la I6gica del equipo.

Capturar
incidencia

p Q

tablero

Actualizar
etapa

CASO COMPLEMENTARIO

s ) W “M..p-" ’
r

Voz

en accion:
/
a o @
7/» monday.com
Incidencias
nt Estado Responsable Prioridad Fecha
Elemento
Hoy
| emoreniogin Nueva Alta
Consultar
Media Hoy

| Fats enintegracion En proceso

Solicitud de acceso En revision Media Mariana

J Reporte inconsistente | Resuelta Baja Mafiana

ﬂ Mejora en onboarding  En proceso Media Esta semana

@ Eltrabajo avanza,
Sin friceién,

D O e w

ﬂ Muy iitil para equipos dgiles con procesos vivos.

Pero esa libertad también implica mas
responsabilidad técnica. Frente a una
plataforma mas integral, aqui la organizacion
suele asumir mas ensamblaje, mas decisiones
de disefio y mas trabajo de gobierno sobre la
integracion.

Por eso esta combinacion encaja mejor cuando
el equipo valora la modularidad y acepta
construir mas parte de la solucion, en lugar de
priorizar una capa operativa mas redonda
desde el inicio.

Retell puede ser una gran pieza. Deskia puede ser una gran capa. La
eleccion depende de cudanto quieres construir tu mismo.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es 12
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. | INTEGRACIONES
$ Inferencia < e

LECTURA ESTRATEGICA DE LOS CRM

j Deskia

No todos los CRM plantean el mismo
problema de integracion

DISTINTOS ENFOQUES. DISTINTAS COMPLEJIDADES. UN MISMO OBJETIVO: HACER QUE TODO CONECTE

HubSppt 2

Velocidad comercial,
marketing y crecimiento

/7.

‘ operaciones y coordinacion

mondaycon

Flujos flexibles, Procesos complejos,
‘ gobierno y trazabilidad

; . | L J p P J ==
' y — . S e
sai | e T e ¢ 1/ 1°
e L gl - "
- e
4 CAPTA :A'\ CONVIERTE ..I ESCALA O ORGANIZA g CONECTA O EJECUTA o GOBIERNA .ll ANALIZA & TRAZA
o La arquitectura correcta depende menos del nombre del CRM L e
y mds del tipo de operacion que se quiere delegar. RESULTA

El error mas comun es hablar de “conectar un
CRM" como si todos implicaran el mismo tipo
de integracion. HubSpot suele favorecer una
primera ola rapida: identificar, documentar y
activar seguimiento. monday.com exige
entender mejor el flujo de trabajo y qué
representa cada board, item o estado dentro
de la operacién. Salesforce afiade todavia mas
peso en gobernanza, sequridad y proceso.

La diferencia no es un obstaculo; es una pista.

Cada CRM obliga a disefiar de forma distinta la
relacién entre conversacion, contexto y accién.

[

Desde una mirada ejecutiva, la pregunta
correcta no es qué CRM “se integra mejor” en
abstracto. La pregunta util es cual permite
crear mas valor con menor complejidad inicial y
qué arquitectura deja mejor preparada a la
organizacion para una segunda fase.

Por eso el mejor proyecto no suele ser el mas
ambicioso técnicamente, sino el que elige una
superficie util, medible y segura sobre la que la
empresa puede aprender y crecer.

La arquitectura correcta depende menos del nombre del CRM y mds del
tipo de operacion que se quiere delegar.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es
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La arquitectura segura no empieza en el
modelo. Empieza en origen.

s Y Filtro en origen

Base (E Clientes @ Solo campos necesarios
dedatos [ Facturacion X Datos sensibles

X Datos norelevantes

Deskia

B informacisn sensivie |

[ Operaciones i

Solo la informacién
necesaria, nunca los

™ Gatewa {
de seguric{-,d datos sensibles.
e Y Filtro en origen
CRM @ Perfil publico \ 0 Solo campos necesarios ; @ Altorticaclon
@ Contacto X Datos sensibles

@ Autorizacion

2 X Datos no relevantes
B Historial completo |

(<M< N<]

@ validacion de datos

b
' — L‘ ﬂ @ roliticas de a

B Notas intemas

Y Filtro en origen

O Solo campos necesarios

@ Datos de producto
¥ Datos sensibles

@ Inventario

X Datos no relevantes Denegar por
B Credenciales S racto

ﬂ Datos internos.

' a Los datos sensibles permanecen protegidos
& . e To R [ i Y

Principio rector

Solo y estrictamente los datos necesarios para llevar a cabo la tarea deben ser
utilizados.

® En BBDD, APIsy CRM, las cuentas técnicas deben tener el minimo permiso posible.
® Solo deben viajar los datos justos y necesarios para esa accién concreta.
® Los datos sensibles deben filtrarse y excluirse antes de alcanzar el modelo.

® Nunca debe delegarse a la IA el filtrado o tratamiento de informacién sensible.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es

14


https://inferencia.es/
https://inferencia.es/

INFERENCIA INTEGRAL

DOCTRINA DE SEGURIDAD

El modelo no es un control de seguridad. Es
un consumidor de contexto.

Si un dato sensible llega al modelo cuando no era necesario, el fallo ya es arquitecténico. La
seguridad debe resolverse antes: en origen, en la APIy en la capa de integracion.

La practica incorrecta mas comun consiste en
recuperar del sistema fuente un objeto
demasiado amplio y después confiar en que la
IA no exponga lo sensible. Ese patron es
inseguro y conceptualmente pobre. El dato ya
ha cruzado la frontera y la organizacién ha
perdido control fino sobre qué parte del
contexto estaba realmente expuesta.

El patrén correcto es el contrario. La capa de
integracién conoce el caso de uso y construye
respuestas minimas: un nombre, un estado,
una fecha, un owner o un identificador.

No confiar en ocultacion

No se confia en que la IA no exponga datos
sensibles: simplemente no se le entregan si
Nno son necesarios.

[

Esto protege la privacidad, reduce la superficie

de riesgo y mejora la calidad del razonamiento.

Un modelo inundado de datos irrelevantes
toma peores decisiones que uno alimentado
con contexto limpio. La minimizacién, por
tanto, es una politica de seguridad y una
técnica de precision a la vez.

A nivel directivo, la norma deberia ser sencilla:
si una informacién sensible no es
imprescindible para la tarea, la IA no debe
recibirla. Y si la tarea si la requiere, debe
tratarse en un entorno autenticado, cifrado,
trazado y controlado extremo a extremo.

Excepcién controlada

Si debe tratar datos sensibles, el flujo debe
estar autenticado, cifrado, trazado y limitado
E2E.

No confies en que la IA oculte datos sensibles. La arquitectura debe evitar
que los reciba; st debe tratarlos, que sea en un entorno autenticado,

cifrado y controlado E2E.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es
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TIEMPO REAL,

En voz, una integracion no solo debe ser
correcta. Debe sentirse bien.

Una consulta lenta en un dashboard es
molesta. Una consulta lenta en una llamada se
percibe como inseguridad, torpeza o silencio
incobmodo. Por eso la arquitectura de voz debe
decidir con mucha disciplina qué ocurre en
tiempo real y qué puede ejecutarse después.
Identificar al cliente o recuperar el estado de un
caso puede ser sincrono; generar analitica,
enriquecer reporting o escribir ciertos eventos
puede esperar a que la llamada termine.

Esta distincion mejora la experiencia 'y
simplifica el sistema.

~ 047
i a
Envoz, la & 2. 3-
. LY 4 iy 5 =
|nteg racion Responder rapido Resolver o derivar Completar después
o o Identidad, routing y Continuar con IA, pedir Reporting, enriquecimiento
debe sentlrse blen estado minimo aclaracién o transferir y analitica en asincrono
Cliente identificado "
. : Conti A CRM actualizad
Conecta sistemas en tiempo real ; Maria ez L el . actualizado (V]
e P - 3afios A i P
para que cada conversacion fluya Verffcado 7 —> [@  Tanscrpcion guardada
sin friccion y genere valor. Pedi aclaracio
yg \_ Intencidn detectada > ° Gfrz‘_:c:?;i?;w @ Datos enriquecidos
Agb Enrutando al sistema > Tarea de seguimiento
o®¢  Transferira humano
= Estado en tiempo real > FBY  Contodoe historial ol Meétricas y analitica
-
T
i
UL ‘ .
] I Sincrono Asincrono MISMAS
NELORAR 'llll lo esencial para lo pesado puede GONYELSACHONES
COMPRENDER A Hola, ccémo seguir la llamada esperar M A SRR
ACTUAR puedo ayudarte?

[

Ademas, toda integracion seria debe disefiar el
fracaso. ;Qué pasa si el CRM no responde? ;Qué
ocurre si un campo viene incompleto? ;Y sila
herramienta devuelve un error? El asistente
necesita caminos seguros: continuar con menos
contexto, pedir una aclaracion, abrir una tarea
manual o transferir la lamada a un humano.

Gobernar una integracidn, por tanto, no es solo
decidir permisos. Es decidir también tiempos,
fallbacks, observabilidad, idempotencia, logging
y criterios claros sobre cuando el sistema deja
de insistir y pasa el relevo.

La mejor experiencia de voz suele depender menos de ‘mads IA’y mas de

mejor disciplina arquitectonica.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es
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IMPLANTACION

La forma sensata de desplegar esta
capacidad es crecer por fases.

No se trata de automatizarlo todo desde el principio, sino de ampliar autonomia con evidencia,

métricas y seguridad operacional.

TA

RESULTADOS

QUE IMPULSA Desplegar por fases

PERSONAS
DATOS

IA

g — reduceriesgoy acelera ..oiooeouom
=~

¢ aprendizaje

2.1

L o

nii’ln Fase 1 - Registrar

Resumir, clasificar y

, Hola, ¢en qué 3 B ; ="
puedo ayudarte? dejar trazabilidad minimo (til
I/
CRM
® il
Llamada atendida o
por 1A -

© Resumen

© Clasificacion [

@ EnCRM ‘
’

Este despliegue progresivo no es una
concesion a la prudencia; es la forma mas
rapida de aprender bien. La empresa empieza
viendo cémo se comporta la llamada, qué
contexto hace falta de verdad y dénde
aparecen las fricciones reales. Muchas veces el
mayor descubrimiento no es tecnoldgico, sino
de proceso: qué informacién estaba peor
estructurada de lo que se creia, donde faltan
responsables o qué acciones requieren
validaciéon humana.

Con esa informacién, la segunda y tercera fase
se diseflan mejor.

[

o

Fase 2 - Consultar
Identidad y contexto

Cliente

Perfil y contexto
E Historial completo
Wil  Oportunidades l

B totas relevantes

creando valor real, paso a paso.

e -

Fase 3 - Actuar
Tickets, tareas y
acciones reversibles

Fase 4 - Escalar
autonomia

Solo con métricas,
confianza y evidencia

Crear ticket Impacto y aprendizaje

Més valor
Mas casos
I I s

Asignar tarea

Actualizar CRM

oooBQ

Enviar seguimiento Mejores resultados |

Acciones con
supervision humana

e - :
Primero medir. Después ampliar,

Un proyecto maduro fija métricas por fase:
porcentaje de llamadas documentadas
automaticamente, contactos correctamente
identificados, tareas creadas sin error,
transferencias con contexto Util, ahorro
administrativo y satisfaccion operativa del
equipo humano.

La conclusion es sencilla: ampliar autonomia es
una decision basada en evidencia. Cuanto mas
critica es la accién, mas importante es haber

construido primero observabilidad y confianza.

La mejor automatizacion rara vez nace ‘full autonomous”. Suele nacer bien

gobernada y después crecer.

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es
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Preguntas que la direccion

debe resolver antes de
conectar IA y CRM

Qué decide

|\ elsistemayqué
' @' decide una persona?
ﬂ Define los limites, la !

autonomia y los casos que /

= t‘bquicren criterio humano /

' ¢Doénde vive \
el contexto fiable?

5 Asegura la fuente tinica

- de verdad, la calidad del dato

y los permisos de acceso.

Este marco sirve para alinear negocio,
operacion y tecnologia antes de hablar de
herramientas concretas. Si la organizaciéon
aclara qué decide la IA, qué decide una
persona, donde vive el contexto fiable y qué
debe ocurrir en tiempo real, la integracién deja
de ser una promesa difusa y se convierte en un
proyecto gobernable.

La consecuencia practica es muy importante: se
reduce el riesgo, mejora la calidad del servicio y
la direccion puede medir mejor si el despliegue
esta generando impacto real.

Una buena integracién empieza antes del modelo:
en la arquitectura, los permisos y el proceso. Lo il

CHECKLIST EJECUTIVO Y RECURSOS

J Deskia

De la vision
a un impacto real.

ESTRATEGIA

DATOS

PERSONAS
RESULTADOS

PERSONAS
DATOS
CLIE‘;‘:TES - ’ -
cRECIMIENTO ;Qué acciones
deben ocurrir
en tiempo real?

Identifica los momentos
criticos del cliente y la
respuesta esperada

:Qué métricas
A r I l validan el despliegue?

Establece indicadores de

negocio, adopcién y confianza
desde el inicio.

L\

UN MANANA MAS HUMANO

También conviene recordar que la decisién no
termina en la tecnologia elegida. Hace falta una
capa de observabilidad y un conjunto de
indicadores utiles: contactos identificados,
tiempo administrativo ahorrado, tareas o tickets
creados correctamente, calidad del handoff a
humano y oportunidades activadas desde la
llamada.

Medir eso bien es lo que transforma una buena
demo en una mejora operativa sostenida.

Servicios citados ;nferenqa Integral Deslga ‘ ReteII'AI
inferencia.es deskia.ai retellai.com
HubSpot monday.com Salesforce
hubspot.com monday.com salesforce.com

Indicadores que suelen ® Contactos identificados ® Tareas o tickets correctos

importar de verdad

® Tiempo administrativo ahorrado ™ Calidad del handoff a humano

® Reduccién de repeticiones ® Oportunidades activadas

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es

18


https://inferencia.es/
https://deskia.ai/
https://retellai.com/
https://hubspot.com/
https://monday.com/
https://salesforce.com/
https://inferencia.es/
https://inferencia.es/
https://deskia.ai/
https://retellai.com/
https://hubspot.com/
https://monday.com/
https://salesforce.com/
https://inferencia.es/

INFERENCIA INTEGRAL CIERRE Y SIGUIENTE PASO

La oportunidad no es tener un asistente.
Es integrarlo bien en el servicio.

Cuando voz, CRM e integracién se alinean, la empresa gana tiempo, continuidad y
criterio. Ese es el terreno en el que trabajamos.

QUIENES SOMOS

$ Inferencia

Qué deberia dejar claro
el diagnéstico ,

La arquitectura correcta aterriza
tres decisiones operativas antes
de desplegar mas IA.

Disefiamos asistentes de IA
conectados a procesos reales:
voz, CRM, automatizacion,
RAG, telefonia, middleware e
integracion de sistemas.

No vendemos solo
conversacion.
Diseriamos la capa
operativa que permite
consultar; decidir y
actuar con control.

SIGUIENTE PASO NATURAL

Un diagndstico ejecutivo CRM +
IA para decidir qué datos
consultar, qué acciones
automatizar y qué capa de
gobierno necesita tu caso.

contacto@inferencia.es inferencia.es

Conectar Asistente de IA con tu CRM - inferencia.es

Datos

Qué contexto necesitalaIAy
qué informacién debe quedar
fuera.

Acciones

Qué puede ejecutar, qué
requiere confirmacién y qué
sigue en humano.

Gobierno

Permisos, observabilidad,
fallbacks y métricas para
escalar con seguridad.

SIGUIENTE PASO

Sesién de diagndstico para
bajar la visién a arquitectura,
riesgos y roadmap.


mailto:contacto@inferencia.es
https://inferencia.es/
tel:+34956922840
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