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MÓDULO 1 
El Nuevo Rol del Manager: 

De Supervisar Personas a Orquestar Agentes 

⏱  Duración estimada: 45 minutos 

         Nivel: Ejecutivo / Gerencial 

🎯 OBJETIVO DE APRENDIZAJE 
Al finalizar este módulo, el participante será capaz de definir el rol del AI Agent 
Manager, diferenciarlo de perfiles técnicos y funcionales tradicionales, identificar 
los cuatro niveles de autonomía agentic y sus implicaciones de supervisión, y 
articular el argumento de mercado que fundamenta la urgencia estratégica de 
este nuevo rol en organizaciones de cualquier industria. 

1.1  El Cambio de Paradigma en el Management 

Durante la mayor parte del siglo XX, el management fue sinónimo de supervisión 
directa: el gerente definía tareas, asignaba personas, monitoreaba el desempeño y 
corregía desviaciones. Ese modelo funcionó en un mundo donde la mayor capacidad 
de procesamiento y ejecución residía exclusivamente en los humanos. Ese mundo ya 
no existe. En febrero de 2026, Harvard Business Review (Srinivasan & Wei, "To Thrive in 
the AI Era, Companies Need Agent Managers") documentó formalmente el 
surgimiento de un nuevo rol gerencial: el AI Agent Manager. No se trata de un rol 
técnico ni de un perfil de IT. Se trata del profesional que actúa como interfaz entre la 
estrategia de negocio y la ejecución de sistemas autónomos de inteligencia artificial 
— los agentes. El articulo argumenta con evidencia de múltiples organizaciones que 
han desplegado agentes a escala, que el principal cuello de botella no es la 
tecnología, sino la ausencia de alguien que sepa gobernarla desde la perspectiva del 
negocio. 

El cambio de paradigma es estructural, no cosmético. El Profesor Sinan Aral del MIT 
Sloan fue categórico al respecto: "The agentic AI age is already here. We have agents 
deployed at scale in the economy to perform all kinds of tasks." Lo que esto significa 
para el management es que el objeto de supervisión ha cambiado 
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fundamentalmente: ya no se trata solo de coordinar el trabajo de personas, sino de 
diseñar, activar y gobernar sistemas que toman decisiones y ejecutan acciones de 
forma autónoma, en nombre de la organización y con consecuencias reales. Este 
nuevo objeto de gestión requiere un nuevo perfil gerencial — uno que combine 
dominio profundo del negocio con la capacidad de traducir objetivos estratégicos en 
instrucciones operativas precisas para agentes inteligentes. 

Del Management Tradicional al Modelo Agentic 

 

Dimensión Manager Tradicional AI Agent Manager 

Foco de supervisión Ejecución de tareas por 
personas 

Resultados generados por agentes 
autónomos 

Herramienta central Reuniones, reportes, 
evaluaciones 

Dashboards de desempeño, logs de 
agentes, métricas de negocio 

Capacidad clave Liderazgo de personas, 
motivación 

Diseño de instrucciones, gobernanza 
agentic 

Objeto de 
accountability 

Equipo humano Sistema humano + agente 

Conocimiento 
crítico 

Gestión, comunicación, 
procesos 

Dominio del negocio + diseño de 
gobernanza 

Intervención Directa, en tiempo real Por excepción, definida por umbrales y 
reglas 
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1.2  Agentes de IA, Chatbots y Automatización: Una Distinción 
Crítica para el Manager 
Antes de poder gobernar un agente de IA, el AI Agent Manager debe tener absoluta 
claridad sobre qué es — y qué no es — un agente. Esta distinción no es semántica: 
define el nivel de autonomía que el sistema tendrá, el tipo de supervisión que requiere, 
y el alcance de la responsabilidad que el manager asume. En la práctica 
organizacional actual, los tres términos se usan indistintamente con frecuencia, lo que 
genera expectativas incorrectas, implementaciones mal diseñadas y fallos de 
gobernanza costosos. 

Dimensión Automatización RPA Chatbot Agente de IA 

Toma de 
decisiones 

Basada en reglas fijas; 
sin juicio 

Responde en 
conversación; contexto 
limitado 

Decisiones multi-paso en 
escenarios ambiguos 

Adaptabilidad Fija; requiere 
reprogramación ante 
cambios 

Limitada a patrones de 
entrenamiento 

Dinámica; se adapta a 
contextos nuevos 

Alcance Tarea única 
predefinida 

Interacción 
conversacional puntual 

Procesos completos que 
cruzan departamentos 

Uso de 
herramientas 

Un sistema o API 
específico 

Muy limitado Múltiples herramientas, APIs 
y bases de datos de forma 
autónoma 

Intervención 
humana 

Alta: cualquier 
excepción la detiene 

Alta: escala 
frecuentemente 

Mínima: interviene solo en 
casos definidos por el 
manager 

Accountability 
principal 

Equipo de IT / Sistemas Equipo de Customer 
Experience 

AI Agent Manager 

 

Los 4 Niveles de Autonomía Agentic: Implicaciones para la Supervisión 

Una de las competencias centrales del AI Agent Manager es la capacidad de clasificar 
correctamente el nivel de autonomía de cada agente que gestiona. Esta clasificación 
no es académica — determina directamente qué mecanismos de supervisión se 
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requieren, qué riesgos se asumen, y qué controles de gobernanza deben estar en 
lugar antes de autorizar la operación del agente en producción. 

Nivel Nombre Descripción operacional Implicación para el AI Agent 
Manager 

1 Asistencia El agente sugiere, pero el ser 
humano decide y actúa. Ej: "El 
agente propone tres respuestas; el 
ejecutivo selecciona y envía." 

Humano en el loop para cada 
decisión. Supervisión de calidad de 
sugerencias y adherencia al 
contexto de negocio. 

2 Automatización Completa tareas bien definidas sin 
intervención humana en cada 
instancia. Ej: clasificación de tickets 
de soporte, generación de reportes 
estándar. 

Monitoreo de calidad del output. 
Definición de umbrales de excepción 
que activen revisión humana. 

3 Augmentación Combina herramientas, adapta su 
enfoque y completa objetivos 
multi-paso. Ej: investiga un lead, 
actualiza el CRM y genera un correo 
personalizado. 

Revisión periódica del proceso y las 
decisiones tomadas. Auditoría de 
calidad, no de cada acción. Métricas 
de negocio como indicador primario. 

4 Autonomía 
Total 

Actúa end-to-end sin confirmación 
humana en procesos 
consecuentes. Ej: gestión autónoma 
de incidencias críticas de 
infraestructura. 

Máxima responsabilidad de 
gobernanza. Definir límites 
operacionales precisos, protocolos 
de escalamiento, criterios de "kill 
switch" y auditoría continua. 

 

⚠  Nota Crítica para el Manager 

Un error frecuente es implementar un agente en Nivel 4 asumiendo que el riesgo es 
equivalente al de Nivel 2. La diferencia es exponencial: en Nivel 4, el agente no solo 
completa tareas, sino que toma decisiones consecuentes de forma autónoma. El AI 
Agent Manager es el profesional que define en qué nivel opera cada agente y qué 
salvaguardas corresponden a ese nivel — antes de que el agente entre en producción. 
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1.3  El Dominio del Negocio: La Ventaja Competitiva del AI Agent 
Manager 
La premisa central que articula Harvard Business Review en su artículo fundacional de 
febrero de 2026 es contraintuitiva para muchos ejecutivos acostumbrados a asociar 
la inteligencia artificial con ingeniería y programación: el AI Agent Manager no 
necesita saber programar. Lo que necesita, de manera profunda e irremplazable, es 
conocer su negocio: sus procesos, sus clientes, sus métricas de valor, sus puntos de 
falla y sus oportunidades de optimización. Ese conocimiento — aplicado al diseño de 
instrucciones precisas para agentes — es exactamente lo que la tecnología no puede 
reemplazar, y es exactamente lo que distingue implementaciones agentic exitosas de 
proyectos fallidos. 

La Analogía del Product Manager: Una Referencia Estratégica 

Para entender el rol del AI Agent Manager, HBR propone una analogía histórica 
reveladora con el surgimiento del Product Manager en las empresas tecnológicas. Los 
PMs no codifican los productos que definen; en cambio, articulan con precisión qué 
debe construirse, para quién, con qué restricciones y cómo se medirá el éxito. 
Traducen la estrategia de negocio en requerimientos que los equipos de ingeniería 
ejecutan. Sin el PM, los equipos técnicos construyen soluciones técnicamente 
correctas pero estratégicamente irrelevantes. 

El paralelismo con el AI Agent Manager es preciso. Sin alguien que defina qué debe 
lograr el agente, bajo qué restricciones, con qué datos y cómo se medirá su éxito 
desde la perspectiva del negocio, los equipos técnicos construyen agentes que 
funcionan correctamente desde el punto de vista técnico pero que no generan el 
impacto esperado — o peor, que generan impacto en la dirección equivocada. El AI 
Agent Manager es el puente que impide ese desalineamiento. 
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Las 6 Competencias del AI Agent Manager — Marco HBR (Srinivasan & Wei, 2026) 

 

# Competencia Qué implica en la práctica 

1 Dirección 
Estratégica 

Definir qué debe lograr el agente, alineado con los objetivos de 
negocio del área. Traducir un KPI organizacional en una instrucción 
operativa precisa para el agente. 

2 Diseño de Ejecución Escribir las instrucciones del agente como si fueran un job description 
+ SOP: alcance, restricciones, pasos de decisión, criterios de 
escalamiento. 

3 Monitoreo de 
Desempeño 

Definir y rastrear métricas que demuestren que el agente genera 
valor de negocio — no solo que funciona técnicamente. La diferencia 
entre uptime y NPS impactado. 

4 Integración 
Humano-Agente 

Determinar con precisión cuándo intervienen los humanos, cuándo 
actúa el agente de forma autónoma, y cómo se mantiene la 
cohesión del equipo híbrido. 

5 Gestión de Riesgo y 
Ética 

Identificar los escenarios de falla, implementar guardrails (controles 
de seguridad), y mantener accountability por las decisiones del 
agente ante la organización. 

6 Comunicación 
Organizacional 

Traducir el desempeño técnico del agente en lenguaje de P&L para el 
C-suite, y articular el impacto del rol ante stakeholders de negocio. 

 

1.4  El Contexto de Mercado: Por Qué Este Rol Emerge Ahora 
El AI Agent Manager no surge en un vacío de tendencias. Emerge como respuesta a 
una convergencia documentada de cuatro fuerzas simultáneas: la madurez 
tecnológica de los agentes de IA, el crecimiento exponencial de su adopción 
empresarial, la brecha de talento gerencial para gobernarlos, y la evidencia de 
impacto económico que justifica la inversión. Comprender este contexto no es solo 
cultura general — es el argumento estratégico que el AI Agent Manager necesita para 
justificar su rol, solicitar recursos y comunicar urgencia al C-suite. 
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280% 
Crecimiento en un solo año (2024→2025) de la demanda del skill cluster 
"Agentic AI" en ofertas laborales, según el Stanford AI Index 2026 en análisis 
de miles de millones de publicaciones de empleo con Lightcast. 

 

40% 

De las aplicaciones empresariales incluirán agentes de IA con tareas 
específicas para 2026, frente a menos del 5% en 2025 — una adopción de 
escala sin precedentes en la historia reciente del software empresarial 
(Gartner, 2025). 

 

56% 
Prima salarial que perciben los empleos con habilidades de IA frente a roles 
equivalentes sin IA, según el PwC AI Jobs Barometer 2025. Un año antes, esa 
prima era del 25% — se duplicó en 12 meses. 

 

170M 

Nuevos roles emergerán para 2030 según el World Economic Forum, 
mientras 92 millones serán desplazados — un saldo neto positivo de 78 
millones de posiciones. Los roles de gestión agentic están entre los de mayor 
proyección. 

 

$4.4T 

Impacto potencial anual en el PIB global que McKinsey atribuye a la IA 
generativa y agentic. Este número convierte la adopción de agentes en 
una decisión estratégica de primera línea, no en un experimento de 
laboratorio. 

 

¿Qué dice la investigación? Evidencia Primaria 

 Harvard Business Review — Srinivasan & Wei (Febrero 2026) 

"To Thrive in the AI Era, Companies Need Agent Managers" establece la definición 
formal del rol y documenta sus seis competencias centrales a partir de evidencia de 
organizaciones que han desplegado agentes a escala. El artículo identifica una 
brecha crítica: la mayoría de las empresas se ha enfocado en desplegar agentes, pero 
pocas han designado a alguien responsable de gobernarlos desde la perspectiva del 
negocio. Los autores demuestran que las organizaciones con un AI Agent Manager 
dedicado logran tasas de éxito significativamente superiores en sus 
implementaciones agentic — precisamente porque existe alguien que traduce la 
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estrategia de negocio en parámetros operativos, monitorea el desempeño contra 
métricas de negocio (no solo técnicas) y responde ante el C-suite por los resultados. 
La analogía con el Product Manager no es decorativa: es el argumento central para 
justificar este rol como una función gerencial permanente, no como un proyecto 
temporal de innovación. 

 

 Gartner — Predicciones Agentic Enterprise 2025–2026 

Gartner proyecta que más del 40% de los proyectos de IA agentic serán cancelados 
antes de 2027 — y el patrón de las organizaciones que sobreviven esa attrition es 
consistente: tienen un AI Agent Manager dedicado. La razón es estructural y predecible. 
Los proyectos agentic fallan no porque la tecnología no funcione, sino porque nadie 
ha definido qué significa "funcionar bien" desde la perspectiva del negocio. Sin alguien 
que entienda tanto el resultado de negocio requerido como las capacidades 
operativas del agente, las implementaciones derivan hacia el "agent sprawl": 
proliferación de agentes sin accountability clara, sin ROI medible y sin gobernanza 
coherente. El AI Agent Manager es precisamente la función organizacional que 
previene ese modo de falla — y la razón por la que Gartner lo identifica como uno de 
los roles de mayor impacto en la arquitectura organizacional de los próximos tres 
años. 
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1.5  Caso de Aplicación Real 

CASO: JPMorgan Chase — Revisión Autónoma de Documentos Legales 

Industria: Servicios Financieros 

Resultado medible: Reducción de 360,000 horas anuales de trabajo legal manual; ~$47M en 
reducción de costos operativos estimados 

JPMorgan Chase desplegó agentes de IA para automatizar la revisión de documentos de 
préstamos comerciales — un proceso que anteriormente demandaba 360,000 horas 
anuales de trabajo de abogados. El agente procesa los mismos análisis en segundos, con 
tasas de error inferiores a los procesos manuales. Lo que hizo posible esta transformación 
no fue únicamente la tecnología: fue una estructura de gobernanza clara en la que los 
gerentes de operaciones legales actuaron como AI Agent Managers, definiendo con 
precisión qué podía y qué no podía analizar el agente, estableciendo protocolos de revisión 
humana para casos complejos, y midiendo el éxito en horas ahorradas por caso y en 
reducción de riesgo de error — no en métricas técnicas como uptime o velocidad de 
procesamiento. 

Lección para el AI Agent Manager: El valor del agente no estuvo en el modelo de IA; estuvo en 
la precisión con que los managers de negocio definieron el alcance, las restricciones y los 
criterios de éxito del agente desde el primer día. Sin esa precisión, el mismo agente habría 
generado resultados inconsistentes, riesgo regulatorio o pérdida de confianza del equipo legal. 

 

1.6  Checklist de Competencias — Módulo 1 
 

☐ Puedo explicar el cambio de paradigma del management tradicional al modelo 
agentic con ejemplos concretos de mi industria. 

☐ Soy capaz de diferenciar con precisión entre un chatbot, automatización RPA y un 
agente de IA, en términos de capacidad de decisión, autonomía y accountability. 

☐ Puedo clasificar cualquier agente de IA de mi organización en uno de los cuatro 
niveles de autonomía agentic e identificar las implicaciones de supervisión de ese nivel. 

☐ Entiendo por qué el conocimiento profundo del negocio — no la programación — es la 
ventaja competitiva central del AI Agent Manager. 

☐ Puedo articular la analogía entre el AI Agent Manager y el Product Manager para 
explicar el rol a stakeholders no familiarizados con IA. 
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☐ Conozco las 6 competencias del AI Agent Manager según el marco de Harvard 
Business Review (Srinivasan & Wei, 2026). 

☐ Puedo citar al menos cuatro indicadores de mercado que justifican la urgencia 
estratégica de este rol (Stanford, Gartner, WEF, PwC). 

☐ Comprendo por qué Gartner proyecta que el 40%+ de proyectos agentic fracasarán 
antes de 2027 y el papel del AI Agent Manager en evitar ese resultado. 

 

AI AGENT MANAGER 

Responsabilidades Directas Derivadas de este Módulo 
 

Con base en los conceptos de este módulo, las siguientes son responsabilidades 
concretas que el AI Agent Manager debe asumir desde el primer día en su rol: 

01 

Inventario y clasificación agentic 
Mantener un registro actualizado de todos los agentes activos en el área o la organización, 
clasificados por nivel de autonomía (1 al 4), área de aplicación, y responsable de 
gobernanza. 

02 
Mapa de accountability 
Para cada agente en operación, documentar explícitamente quién responde por sus 
resultados, sus errores y sus decisiones — ante el equipo, ante los clientes y ante el C-suite. 

03 

Traducción estratégica 
Convertir los objetivos de negocio del área en instrucciones operativas precisas para los 
agentes, asegurando que cada agente tenga un propósito de negocio documentado y 
medible. 

04 
Educación del C-suite 
Desarrollar materiales y narrativas que permitan a la alta dirección comprender las 
capacidades, límites y el ROI esperado de cada agente — en lenguaje de negocio, no técnico. 

05 
Identificación de oportunidades 
Mapear los procesos actuales del área e identificar los tres o cinco más candidatos para 
transformación agentic, con criterios claros de priorización basados en impacto medible. 
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💡 Reflexión Estratégica Final 

En su organización, ¿quién responde actualmente cuando un agente de IA toma una 
decisión que afecta a un cliente, un proceso operativo crítico o un activo financiero? Si 
la respuesta no es inmediata y unívoca, está mirando con precisión el vacío de 
gobernanza que el AI Agent Manager llena.  

Considerando los cinco procesos más demandantes de su área en términos de tiempo, 
costo o tasa de error: ¿cuáles tres serían los mejores candidatos para transformación 
agentic en los próximos 90 días? ¿Qué nivel de autonomía sería apropiado para cada 
uno? ¿Quién en su equipo o en su organización debería estar en el rol de AI Agent 
Manager para cada uno de esos procesos hoy? 
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PREGUNTAS DE VALIDACIÓN 
Módulo 1 — 10 Preguntas de Práctica 
Seleccione la opción que mejor aplique en cada escenario. Preguntas basadas en rol. 

Pregunta 1 

Eres el AI Agent Manager de una empresa de servicios financieros. Tu CEO te pide que 
le expliques la diferencia entre el chatbot que la compañía usa hace tres años y el 
nuevo agente de IA que se está desplegando para análisis de solicitudes de crédito. 
La explicación más precisa y completa es: 

A) Ambos utilizan inteligencia artificial, pero el agente de IA es más costoso y requiere 
mayor capacidad de cómputo para operar. 
B) El chatbot responde preguntas conversacionales dentro de un contexto específico; 
el agente de IA puede tomar decisiones multi-paso, utilizar múltiples herramientas de 
forma autónoma y completar procesos de extremo a extremo sin intervención 
humana en cada instancia. 
C) La diferencia principal es que el chatbot era tecnología anterior y el agente es más 
moderno; fundamentalmente realizan las mismas funciones pero con mayor 
velocidad. 
D) El agente de IA es un chatbot avanzado que puede sostener conversaciones más 
largas y recordar mejor las interacciones anteriores con el cliente. 

Respuesta correcta: B | La opción B captura la distinción estructural clave: autonomía de 
decisión multi-paso y uso de herramientas. A es sobre costo (irrelevante). C borra la distinción. 
D la reduce erróneamente a capacidad conversacional. 

 

Pregunta 2 

Tu director de operaciones te pregunta por qué tú, como AI Agent Manager, no 
necesitas conocimientos de programación profundos para gestionar agentes de IA. 
La respuesta que mejor refleja tu rol y su fundamento según la investigación es: 

A) Porque los equipos técnicos se encargan de todos los aspectos complejos; mi rol 
es únicamente aprobar presupuestos y presentar resultados a los directivos. 
B) Porque mi ventaja competitiva es el conocimiento profundo del negocio — 
procesos, clientes y métricas de valor — lo que me permite definir qué debe lograr el 
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agente, con qué restricciones y cómo medir su éxito, al igual que un Product Manager 
define requerimientos sin escribir código. 
C) Porque la gestión de agentes de IA es esencialmente una tarea administrativa que 
no requiere conocimiento especializado más allá de habilidades gerenciales 
estándar. 
D) Porque las habilidades técnicas y de programación ya están integradas en los 
modelos de IA; mi función es seleccionar cuál modelo utilizar para cada proceso. 

Respuesta correcta: B | B refleja el argumento central de HBR (Srinivasan & Wei, 2026): el AIAM 
traduce objetivos de negocio en gobernanza de agentes. A omite las responsabilidades de 
diseño y gobernanza. C trivializa el rol. D confunde selección de modelo con gestión de agente. 

 

Pregunta 3 

Eres AI Agent Manager en una empresa de e-commerce. Revisas un agente que 
procesa devoluciones de clientes de extremo a extremo: evalúa el caso, accede al 
sistema de pagos, decide la aprobación y ejecuta el reembolso sin confirmación 
humana. ¿Qué nivel de autonomía representa y cuál es tu implicación principal? 

A) Nivel 2 — Automatización; tu implicación es verificar que procesa las solicitudes más 
rápido que el proceso manual anterior. 
B) Nivel 3 — Augmentación; tu implicación principal es asegurarte de que el agente 
esté correctamente integrado a las APIs del sistema de pagos y del CRM. 
C) Nivel 4 — Autonomía Total; tu implicación principal es definir límites de gobernanza 
claros, establecer protocolos de escalamiento para casos excepcionales y monitorear 
la calidad de las decisiones con métricas de negocio robustas. 
D) Nivel 1 — Asistencia; tu implicación es asegurarte de que siempre haya un agente 
humano que revise la decisión del sistema antes de ejecutar el reembolso. 

Respuesta correcta: C | Nivel 4 porque el agente actúa end-to-end sin confirmación humana 
en cada instancia. La implicación correcta es gobernanza, no velocidad (A) ni integración 
técnica (B) ni revisión humana (D, que contradiría el escenario). 

 

Pregunta 4 

El Stanford AI Index 2026 reporta que la demanda de habilidades de "Agentic AI" creció 
un 280% en un solo año en el mercado laboral. Un colega directivo argumenta que esto 
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es una burbuja tecnológica pasajera. El contra-argumento más sólido, fundamentado 
en la investigación, es: 

A) Que la tecnología de agentes de IA es muy costosa hoy, pero quienes inviertan 
primero tendrán ventaja competitiva antes de que los precios suban para todos. 
B) Que todas las empresas del sector tecnológico ya están desplegando agentes, por 
lo que sería irresponsable no seguir la tendencia del mercado. 
C) Que el 280% de crecimiento es impresionante pero se concentra en el sector tech; 
en industrias tradicionales el impacto será mucho más gradual y limitado. 
D) Que el crecimiento está respaldado por evidencia convergente: Gartner proyecta 
el 40% de apps empresariales con agentes para 2026, McKinsey estima $2.6–4.4 
billones de impacto anual en el PIB, y PwC documenta una prima salarial del 56% — una 
combinación de adopción, impacto económico y respuesta del mercado laboral que 
caracteriza transformación estructural, no una tendencia pasajera. 

Respuesta correcta: D | D es el único argumento fundamentado en evidencia multi-fuente que 
cubre adopción tecnológica, impacto económico y mercado laboral simultáneamente. A y C 
son argumentos parciales o incorrectos. B es una falacia de apelación a la mayoría. 

 

Pregunta 5 

Gestionas tres agentes en tu área: uno que sugiere respuestas a ejecutivos de servicio 
al cliente (Nivel 1), uno que clasifica y enruta tickets automáticamente (Nivel 2), y uno 
que gestiona la resolución completa de incidencias estándar sin intervención humana 
(Nivel 4). ¿Cómo priorizas tu atención de supervisión? 

A) De forma equitativa para los tres, ya que todos representan riesgo organizacional y 
merecen el mismo nivel de atención del manager. 
B) Preferentemente en el agente de Nivel 1, ya que interactúa directamente con 
ejecutivos humanos y cualquier error afecta inmediatamente el desempeño del 
equipo. 
C) Exclusivamente en el agente de Nivel 4; los Niveles 1 y 2 no requieren gestión activa 
por parte del AI Agent Manager. 
D) Preferentemente en el Nivel 4 para diseño de gobernanza (protocolos de 
escalamiento, límites de decisión, métricas de negocio), con monitoreo automatizado 
para los Niveles 1 y 2. 

Respuesta correcta: D | D refleja la lógica de supervisión diferenciada por riesgo: Nivel 4 requiere 
máxima atención de gobernanza porque actúa autónomamente. A ignora la diferenciación. B 
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invierte la prioridad (Nivel 1 tiene humanos como control). C es incorrecto: todos requieren 
gestión. 

 

Pregunta 6 

Una nueva CEO se incorpora a tu empresa y en su primera semana te pide que le 
resumas tu rol como AI Agent Manager en una sola afirmación clara. ¿Qué afirmación 
refleja con mayor precisión el rol según la definición de HBR (Srinivasan & Wei, 2026)? 

A) Soy responsable de evaluar y seleccionar los proveedores de tecnología de IA que 
mejor se alineen con la infraestructura técnica de la empresa. 
B) Gestiono el equipo de científicos de datos e ingenieros que construye y mantiene 
los agentes de IA de la compañía. 
C) Soy el profesional que traduce los objetivos de negocio de la empresa en 
instrucciones operativas para agentes de IA, supervisa su desempeño contra métricas 
de negocio y responde por sus resultados — sin necesidad de programarlos. 
D) Superviso las operaciones cotidianas de los equipos que trabajan junto a agentes 
de IA para asegurar una convivencia fluida entre humanos y tecnología. 

Respuesta correcta: C | C captura los tres elementos centrales del rol según HBR: traducción de 
estrategia, supervisión con métricas de negocio, y accountability por resultados. A es 
adquisición tecnológica. B es gestión de equipos técnicos. D captura solo la dimensión de 
integración humano-agente. 

 

Pregunta 7 

Tu empresa está decidiendo si contratar un AI Agent Manager dedicado o asignar 
esas funciones al Director de Tecnología. El argumento que mejor defiende crear un 
rol dedicado, fundamentado en la investigación, es: 

A) El Director de Tecnología ya está sobrecargado con responsabilidades técnicas y 
no tiene ancho de banda para asumir otro rol más. 
B) El AI Agent Manager requiere conocimiento profundo del negocio — procesos, 
clientes, métricas de valor — que es fundamentalmente diferente del conocimiento 
técnico del Director de TI; y la evidencia de Gartner muestra que el 40%+ de proyectos 
agentic fallan antes de 2027, siendo los sobrevivientes precisamente aquellos con un 
manager que traduce estrategia de negocio en gobernanza, no infraestructura. 
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C) Es mejor tener un rol dedicado para evitar conflictos de responsabilidad entre las 
áreas técnicas y las áreas de negocio en los comités de dirección. 
D) El Director de TI típicamente no tiene las habilidades de comunicación ejecutiva 
necesarias para reportar al C-suite sobre el impacto de los agentes de IA en el 
negocio. 

Respuesta correcta: B | B argumenta desde la competencia central (dominio de negocio vs. 
dominio técnico) y respalda con evidencia de Gartner. A es argumento operativo, no 
estratégico. C es razonamiento organizacional incompleto. D hace una asunción injustificada 
sobre habilidades del Director de TI. 

 

Pregunta 8 

Presentas ante el comité ejecutivo una propuesta para desplegar un nuevo agente de 
IA en el área de cobranzas. Un miembro del comité pregunta: "¿Por qué debe el agente 
tener acceso restringido y limitado solo a los datos que necesita para su tarea 
específica?" La respuesta correcta que demuestra comprensión del principio de 
gobierno agentic es: 

A) Porque el agente puede confundirse y generar respuestas menos precisas si tiene 
acceso a demasiada información que no es relevante para su tarea. 
B) Porque es una práctica estándar de TI limitar el acceso de todos los sistemas de 
software a datos corporativos, y los agentes de IA no son una excepción. 
C) Porque los sistemas regulatorios del sector financiero exigen acceso restringido 
para cualquier herramienta que procese datos de clientes. 
D) Porque limitar el acceso del agente solo a lo estrictamente necesario para su tarea 
reduce la superficie de riesgo ante fallos o manipulaciones, limita el impacto 
organizacional de errores, y establece un perímetro claro de accountability que 
facilita la auditoría y la rendición de cuentas. 

Respuesta correcta: D | D articula el principio de least-privilege access en términos de 
gobernanza, riesgo y accountability — que es la perspectiva del AIAM. A es una explicación de 
rendimiento técnico incorrecta. B es genérico y no explica las implicaciones específicas para 
agentes. C es parcialmente correcto pero incompleto. 

 

Pregunta 9 

Un colega de operaciones te comenta: "El agente de IA de reclamaciones de clientes 
que gestionas es de Nivel 3, pero a veces toma decisiones que no puedo explicar. 



 

18 
 

Cuando el cliente me pregunta por qué se resolvió su caso de determinada manera, 
no tengo una respuesta clara." Como AI Agent Manager, tu respuesta más apropiada 
es: 

A) Esto es un problema técnico que debe resolver el equipo de ingeniería; pídeles que 
mejoren los logs del sistema para que sean más legibles. 
B) Para un agente de Nivel 3 que toma decisiones consecuentes, debes implementar 
un registro de razonamiento (audit trail) y definir criterios de decisión que el agente 
documente por caso, porque como AI Agent Manager eres responsable de esas 
decisiones ante el cliente y la organización. 
C) Informa al cliente que las decisiones fueron tomadas por un sistema de IA y que es 
normal no contar con explicaciones detalladas de procesos algorítmicos. 
D) Reduce el nivel de autonomía del agente a Nivel 1 para asegurarte de que un 
humano revise cada decisión antes de comunicarla al cliente. 

Respuesta correcta: B | B establece la responsabilidad del AIAM de implementar trazabilidad y 
accountability de decisiones. A delega incorrectamente un problema de gobernanza como si 
fuera técnico. C es ética y operacionalmente inaceptable. D es desproporcionado; la solución 
es transparencia, no eliminar la autonomía. 

 

Pregunta 10 

Según el PwC AI Jobs Barometer 2025, los roles con habilidades de IA tienen una prima 
salarial del 56% frente a roles equivalentes sin IA — el doble de lo que era 12 meses 
antes. ¿Qué implica este dato para un gerente funcional (operaciones, RRHH, finanzas, 
marketing) que aún no ha desarrollado competencias en gestión de agentes? 

A) Que debe invertir de inmediato en cursos para convertirse en científico de datos o 
ingeniero de IA para mantenerse competitivo en el mercado laboral. 
B) Que la prima del 56% aplica principalmente al sector de software y tecnología; en 
sectores tradicionales el impacto sobre la compensación será mucho más gradual. 
C) Que el diferenciador competitivo profesional no está en la programación técnica 
de IA, sino en la capacidad de dirigir, supervisar y generar valor de negocio medible a 
partir de agentes de IA — precisamente las competencias que desarrolla el programa 
AIAM™. 
D) Que los gerentes deben negociar un ajuste salarial inmediato basándose en las 
herramientas de IA que ya utilizan en su trabajo cotidiano. 

Respuesta correcta: C | C conecta el dato de PwC con la propuesta de valor del AIAM™: el 
diferenciador es gestión estratégica, no programación. A confunde competencias de gestión 
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con competencias técnicas de desarrollo. B contradice la investigación multicountry de PwC. D 
confunde uso de herramientas con competencias estratégicas de gestión. 

 

Módulo 1 Completado 

Continúe al Módulo 2: 

Diseñar y Activar Agentes: El Arte del Onboarding Agentic 
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MÓDULO 2 
Diseñar y Activar Agentes: 

El Arte del Onboarding Agentic 

⏱  Duración estimada: 50 minutos 

         Nivel: Ejecutivo / Gerencial 

🎯  OBJETIVO DE APRENDIZAJE 

Al finalizar este módulo, el participante será capaz de diseñar la identidad operacional 
de un agente de IA, aplicar el principio de permisos mínimos (least-privilege), 
estructurar un plan de onboarding agentic diferenciado del onboarding humano, 
redactar instrucciones de agente con rigor de job description y SOP, definir criterios de 
aceptación previos al despliegue en producción, y prevenir el agent sprawl mediante 
gobernanza proactiva. 

 

2.1  El Onboarding Agentic: La Decisión que Determina el 
Resultado 
Contratar a un nuevo empleado con talento excepcional y enviarlo directamente a 
trabajar con clientes el primer día, sin orientación, sin claridad sobre su rol, sin acceso 
a los sistemas correctos y sin saber cuándo escalar un problema — es una receta para 
el fracaso. Nadie lo haría. Sin embargo, esa es exactamente la manera en que la 
mayoría de las organizaciones despliegan sus primeros agentes de IA: los activan en 
producción sin haberlos "incorporado" correctamente, esperando que la tecnología 
resuelva lo que el diseño no definió. En marzo de 2026, Harvard Business Review 
("Create an Onboarding Plan for AI Agents") documentó este patrón como uno de los 
errores más costosos y evitables en la gestión de agentes: no es la tecnología la que 
falla — es la falta de estructura en su activación lo que genera resultados 
inconsistentes, riesgos no anticipados y pérdida de confianza organizacional. 

El onboarding agentic es el proceso deliberado y estructurado mediante el cual el AI 
Agent Manager define, configura y valida un agente antes de que opere de forma 
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autónoma en un entorno de producción real. A diferencia de un deployment técnico 
— que simplemente verifica que el sistema funciona — el onboarding agentic verifica 
que el agente entiende su propósito, respeta sus límites y genera el valor de negocio 
esperado. Este proceso es responsabilidad directa del AI Agent Manager, no del 
equipo de ingeniería. La distinción importa: el equipo técnico puede verificar que el 
agente ejecuta instrucciones; solo el manager con dominio del negocio puede 
verificar que las instrucciones correctas fueron diseñadas en primer lugar. Esta es la 
competencia que define la diferencia entre un agente de alto impacto y uno que 
genera ruido operacional, o peor — riesgo silencioso. 

El informe del mismo mes de HBR — "To Scale AI Agents Successfully, Think of Them Like 
Team Members" — refuerza este punto con un marco conceptual crítico: los agentes 
no deben ser tratados como software estático que simplemente "se instala y corre". 
Deben ser gestionados como colegas especializados: con expectativas claras sobre 
su función, con información de contexto sobre el negocio, con límites explícitos sobre 
lo que pueden y no pueden hacer, y con mecanismos de retroalimentación que 
permitan ajustar su desempeño. Este cambio de mentalidad es el punto de partida 
del onboarding agentic efectivo. 

2.2  El Framework de Identidad del Agente: Los Seis Parámetros 
Fundacionales 
Antes de escribir una sola línea de instrucción para un agente, el AI Agent Manager 
debe completar un ejercicio que la mayoría de organizaciones omite por considerarlo 
excesivamente formal: la definición de la identidad operacional del agente. Esta 
identidad no es un documento burocrático; es la arquitectura de gobernanza que 
determina qué puede hacer el agente, con qué recursos, bajo qué condiciones y quién 
responde por sus acciones. Seis parámetros conforman este framework: 
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# Parámetro Qué define y por qué importa 

1 Nombre y Rol El nombre del agente establece claridad comunicacional en la 
organización. El rol define con una oración su función central: qué 
problema resuelve, para quién y en qué contexto operacional. 

2 Alcance Qué procesos, datos y sistemas abarca el agente — y crucialmente, 
cuáles están explícitamente fuera de su alcance. Sin límites de alcance, 
el agente puede derivar hacia funciones no autorizadas. 

3 Permisos de 
acceso 

A qué sistemas, APIs, bases de datos y herramientas puede acceder. 
Deben ser los estrictamente necesarios para su función (principio de 
permisos mínimos). Ninguno más. 

4 Restricciones 
operacionales 

Lo que el agente NO puede hacer bajo ninguna circunstancia: 
decisiones que requieren juicio humano, transacciones que superan un 
umbral financiero, comunicaciones externas no autorizadas, etc. 

5 Protocolos de 
escalamiento 

Las condiciones específicas bajo las cuales el agente debe transferir el 
control a un ser humano: casos ambiguos, situaciones de alto riesgo, 
clientes insatisfechos, errores detectados. 

6 Métricas de éxito Cómo se medirá el desempeño del agente desde la perspectiva del 
negocio. Estas métricas son definidas por el AI Agent Manager, no por el 
equipo técnico. 

 

2.3  El Principio de Permisos Mínimos: Protección Estratégica del 
Manager 
El principio de permisos mínimos — conocido en seguridad tecnológica como least-
privilege access — establece que cualquier sistema autónomo debe tener acceso 
únicamente a los recursos, datos y herramientas que son estrictamente necesarios 
para completar su función específica, y ninguno más. Para el AI Agent Manager, este 
principio no es solo una buena práctica técnica: es una herramienta de protección 
personal y organizacional que debe entender, defender y aplicar activamente. 

Cuando un agente tiene acceso más amplio del necesario — sea por conveniencia en 
la configuración inicial, por falta de definición del alcance, o por presión de velocidad 
en el despliegue — el AI Agent Manager asume un riesgo desproporcionado. Si ese 
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agente comete un error, accede a datos que no debería ver, o es manipulado para 
actuar fuera de su función original, el impacto se amplifica directamente en 
proporción al exceso de permisos que se le otorgó. La AI Agent Index 2025 
(investigación conjunta de Cambridge, MIT, Harvard Law, Stanford y UPenn, que 
documentó 30 sistemas agenticos de frontera) encontró que la mayoría de 
desarrolladores de agentes comparte poca o ninguna información sobre seguridad, 
evaluaciones de riesgo e impactos sociales de sus sistemas — lo que significa que el 
AI Agent Manager no puede depender del vendor para esta protección. Debe 
establecerla él mismo, desde el diseño. 

❌  Sin permisos mínimos 

• Acceso amplio a datos de clientes, 
finanzas y operaciones 

• Un error afecta múltiples sistemas 
simultáneamente 

• Manipulación del agente tiene 
impacto organizacional masivo 

• Auditoría de responsabilidad es 
difusa y costosa 

• El AI Agent Manager responde por 
consecuencias no previstas 

✅  Con permisos mínimos 

• Acceso limitado exclusivamente a lo 
necesario para la tarea 

• Los errores quedan contenidos 
dentro del perímetro definido 

• Superficie de manipulación o fallo 
reducida al mínimo 

• Auditoría clara: el agente solo pudo 
hacer lo que se documentó 

• El AI Agent Manager mantiene control 
y credibilidad organizacional 

 

⚠  Regla Práctica para el AI Agent Manager 

Antes de autorizar el despliegue de cualquier agente, haga esta pregunta: "¿Podría este 
agente, con sus permisos actuales, causar un daño que yo no podría explicar ante el CEO ni 
ante un cliente?" Si la respuesta es "sí" o "tal vez", los permisos son excesivos. Reduzca el 
alcance antes de ir a producción. 
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2.4  El Plan de Onboarding Agentic: Diferencias Críticas con el 
Onboarding Humano 
El onboarding de un agente toma prestada la lógica del onboarding humano — 
proporcionar contexto, establecer expectativas, validar comprensión — pero diverge 
en aspectos que son críticos para el AI Agent Manager entender. Ignorar estas 
diferencias genera el error más frecuente en la gestión agentic temprana: tratar al 
agente como si pudiera aprender por intuición, adaptarse a ambigüedades no 
definidas, o recibir feedback informal como lo hace un colega humano. Un agente 
operará exactamente dentro de los parámetros que se le definieron — y exactamente 
fuera de ellos si no se establecieron correctamente. 

Dimensión del 
Onboarding 

Colaborador Humano Agente de IA 

Contexto 
organizacional 

Se transmite gradualmente; el 
empleado lo construye con el tiempo 
mediante observación e interacción 
social 

Debe ser explícito y documentado 
desde el inicio; el agente no infiere 
contexto no proporcionado 

Ambigüedad en 
instrucciones 

Puede resolver ambigüedades 
mediante preguntas, intuición y juicio 
situacional 

Opera literalmente según lo 
especificado; la ambigüedad 
genera resultados impredecibles o 
incorrectos 

Errores y 
aprendizaje 

Aprende de errores no documentados; 
ajusta comportamiento sin instrucción 
explícita 

Solo aprende dentro de su ciclo de 
actualización; los errores no 
corregidos en instrucciones se 
repiten 

Motivación Tiene motivación intrínseca, ambición 
y valores personales que guían su 
esfuerzo 

No tiene motivación; ejecuta lo que 
se le instruye, ni más ni menos 

Ajuste de rol Puede renegociar su función, ampliarla 
o redefinirla según evoluciona su 
comprensión 

Su función es exactamente lo que se 
definió; cualquier cambio requiere 
rediseño explícito por el manager 

Criterios de éxito Puede interpretarlos con flexibilidad y 
creatividad contextual 

Requieren ser explícitos, medibles y 
sin ambigüedad; no interpreta 
intenciones, solo métricas definidas 

 



 

25 
 

2.5  Escribir Instrucciones de Agente: El Job Description + SOP 
Agentic 
La herramienta más poderosa del AI Agent Manager en la fase de diseño es la 
capacidad de escribir instrucciones de agente con el rigor de un job description 
combinado con un Standard Operating Procedure (SOP). Esta combinación 
garantiza que el agente tenga claridad sobre su propósito estratégico (el "qué" y el 
"para qué"), y precisión sobre su proceso operativo (el "cómo", paso a paso, con 
decisiones documentadas). Ninguno de los dos componentes es suficiente por sí solo: 
un job description sin SOP deja al agente sin guía operacional; un SOP sin job 
description produce un agente que ejecuta pasos sin entender el objetivo que debe 
alcanzar. 

Estructura del Documento de Instrucciones del Agente 

 

Componente Contenido y Ejemplo Ilustrativo 

1. Contexto 
organizacional 

Describe el entorno en que opera el agente: empresa, área, proceso, y 
audiencia con la que interactúa. Ej: "Operas en el área de Customer Success 
de una empresa de software B2B. Interactúas con clientes existentes que 
reportan problemas técnicos a través del portal de soporte." 

2. Objetivo principal Una oración que define qué debe lograr el agente medido en términos de 
negocio. Ej: "Tu objetivo es resolver el 80% de los tickets de soporte de nivel 1 sin 
intervención humana, en un tiempo promedio inferior a 3 minutos." 

3. Proceso paso a 
paso (SOP) 

Secuencia numerada de acciones que el agente debe seguir. Cada paso 
incluye qué hacer, qué herramienta usar y qué criterio aplica para tomar 
decisiones en ese paso. 

4. Herramientas y 
accesos disponibles 

Lista explícita de APIs, bases de datos y sistemas que el agente puede utilizar, 
con el propósito de cada uno. Ej: "CRM: para consultar historial del cliente. Base 
de conocimiento: para buscar soluciones documentadas." 

5. Restricciones 
operacionales 

Lo que el agente NO debe hacer. Lista explícita. Ej: "No realizar cambios en la 
cuenta del cliente sin confirmación humana. No compartir información de 
otros clientes. No ofrecer descuentos no autorizados." 
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6. Protocolos de 
escalamiento 

Condiciones específicas para transferir a un humano con contexto completo. 
Ej: "Escalar si: (a) el ticket no tiene resolución documentada, (b) el cliente 
menciona cancelación, (c) el tiempo de resolución supera 8 minutos." 

7. Métricas de éxito Indicadores de negocio que el AI Agent Manager usará para evaluar el 
desempeño. Ej: "Tasa de resolución autónoma ≥80%, CSAT ≥4.2/5, Tasa de 
escalamiento ≤20%, Tiempo promedio de resolución ≤3 min." 

 

 

2.6  Criterios de Aceptación: Lo que el Manager Valida Antes de ir 
a Producción 
Ningún agente debe entrar en operación en un entorno real sin haber pasado por un 
proceso de validación estructurado. Este proceso — análogo al Quality Assurance en 
desarrollo de software, pero diseñado desde la perspectiva del negocio — es 
responsabilidad del AI Agent Manager, no del equipo técnico. La pregunta central que 
guía esta validación no es "¿funciona el sistema?", sino "¿hace este agente lo correcto, 
para las personas correctas, dentro de los límites correctos, de la manera que genera 
el valor de negocio esperado?" 

Las 5 Dimensiones de Validación Pre-Producción 

Validación funcional 
¿El agente completa las tareas para las que fue diseñado con la calidad esperada? Se testea con 
casos reales representativos — no solo los casos "perfectos", sino los frecuentes y los ligeramente 
inusuales. Si el agente tiene una tasa de error superior al umbral definido en los criterios de éxito, 
no está listo para producción. 

 

Validación de límites (Boundary Testing) 
¿El agente respeta sus restricciones cuando recibe inputs que lo empujan hacia 
comportamientos fuera de su alcance? El manager debe probar activamente con casos de 
borde: clientes que solicitan lo que el agente no puede dar, escenarios ambiguos, preguntas fuera 
de alcance. Un agente que no respeta sus límites bajo presión es un riesgo operacional crítico. 
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Validación adversarial 
¿Qué pasa cuando alguien intenta deliberadamente manipular al agente para que actúe fuera 
de sus parámetros? Esto incluye prompts diseñados para "engañar" al agente, solicitudes que 
explotan ambigüedades en las instrucciones, y intentos de acceder a información o funciones no 
autorizadas. La AI Agent Index 2025 (Cambridge/MIT/Stanford/Harvard) documentó que la 
mayoría de sistemas agenticos de frontera tienen vulnerabilidades en esta dimensión que los 
desarrolladores no documentan. 

 

Validación de escalamiento 
¿El agente escala correctamente cuando debe? El manager debe probar que cada condición de 
escalamiento definida en el SOP es reconocida y ejecutada por el agente. Un agente que no 
escala cuando debería es el más peligroso: actúa autónomamente en situaciones que requieren 
juicio humano. 

 

Validación de métricas de negocio 
¿Los outputs del agente en el entorno de prueba generan los resultados de negocio esperados? 
No basta con que el agente "funcione". Debe producir resultados que se traduzcan en las métricas 
de negocio definidas por el manager. Si no se puede medir el impacto en pruebas, no se podrá 
medir en producción. 

 

2.7  Agent Sprawl: El Riesgo Silencioso del Crecimiento 
Desordenado 
El agent sprawl es uno de los problemas organizacionales más frecuentes y menos 
visibles en la adopción temprana de agentes de IA: la proliferación de agentes sin 
propiedad clara, sin propósito documentado, sin métricas de desempeño y sin 
gobierno coherente. Aparece cuando diferentes áreas de una organización 
despliegan agentes de manera independiente, sin coordinación ni estándares 
comunes, y cuando los proyectos piloto se convierten en producción sin pasar por un 
proceso de onboarding formal. 

El agent sprawl es costoso de tres maneras simultáneas: genera redundancia 
operacional (múltiples agentes haciendo versiones ligeramente diferentes de lo 
mismo, sin que nadie lo sepa), crea riesgo de gobernanza sin dueño (nadie responde 
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cuando un agente toma una decisión incorrecta porque nadie sabe exactamente de 
quién es), y produce fragmentación del ROI (la inversión total en agentes supera el 
valor generado porque los recursos se distribuyen sin priorización estratégica). 
Gartner identifica el agent sprawl como el driver principal detrás de su proyección de 
que el 40%+ de proyectos agentics serán cancelados antes de 2027. 

Cómo Prevenir el Agent Sprawl: Tres Mecanismos de Gobernanza 

▶  Registro centralizado de agentes 

Todo agente desplegado en la organización debe estar documentado en un registro 
que incluya: nombre, función, nivel de autonomía, área responsable, AI Agent Manager 
designado, fecha de última validación y métricas de desempeño actuales. Sin este 
registro, la organización no puede saber cuántos agentes tiene, para qué sirven ni 
quién responde por ellos. 

▶  Criterios de aceptación obligatorios 

Ningún agente puede pasar a producción sin haber completado el proceso de 
validación pre-producción descrito en la sección anterior. Este criterio debe ser una 
política organizacional, no una recomendación. La presión de velocidad es el enemy 
número uno de la gobernanza agentic: cuando se omite la validación por urgencia, 
los problemas que emergen después son exponencialmente más costosos. 

▶  Auditoría periódica del inventario agentic 

El AI Agent Manager debe liderar revisiones trimestrales del portafolio de agentes: 
¿cuáles siguen generando valor medible? ¿cuáles no tienen dueño claro? ¿cuáles han 
derivado de su función original? Esta auditoría no es IT governance — es business 
governance aplicada a sistemas autónomos. 

 

¿Qué dice la investigación? Evidencia Primaria 

 HBR — "Create an Onboarding Plan for AI Agents" (Marzo 2026) 

Este artículo establece el caso de negocio más directo para el onboarding agentic 
estructurado: las organizaciones que despliegan agentes sin un plan de onboarding formal 
experimentan tasas de error significativamente superiores, mayor frecuencia de 
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escalamiento no planificado y pérdida de confianza por parte de los equipos humanos que 
trabajan junto a los agentes. El análisis de HBR documenta que las implementaciones exitosas 
comparten tres características del onboarding: (1) el agente recibe contexto organizacional 
explícito antes de operar, (2) sus límites y protocolos de escalamiento son testados antes de 
producción, y (3) el AI Agent Manager — no el equipo técnico — es el responsable de validar 
que el agente cumple los criterios de éxito de negocio. Esta distinción de accountability es 
fundamental: cuando el manager asume la validación como propia, la calidad del 
onboarding se eleva porque quien valida es quien entiende el impacto de negocio de los 
errores. 

 

 AI Agent Index 2025 — Cambridge / MIT / Harvard Law / Stanford / UPenn 

Esta investigación conjunta de cinco universidades de élite, que auditó 30 sistemas agenticos 
de frontera, encontró un patrón preocupante: la mayoría de desarrolladores comparte poca 
o ninguna información pública sobre las evaluaciones de seguridad, los perfiles de riesgo y 
los impactos sociales potenciales de sus sistemas. En términos prácticos, esto significa que el 
AI Agent Manager no puede asumir que el vendor o el equipo técnico ha resuelto las 
preguntas de seguridad, transparencia y límites operacionales. Esa responsabilidad recae 
directamente sobre el manager, quien debe establecer sus propias salvaguardas a través 
del diseño de onboarding, los criterios de aceptación y la auditoría periódica. El hallazgo más 
relevante para el programa AIAM™ es que la brecha de gobernanza en agentes no es 
tecnológica — es de management: existe la tecnología para implementar controles sólidos, 
pero falta el perfil profesional que los exija, diseñe y mantenga. 
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2.8  Caso de Aplicación Real 

 

CASO: Klarna — Onboarding Estructurado del Agente de Customer Service 

Industria: Fintech / Servicios Financieros al Consumidor 

Resultado medible: 2.3 millones de conversaciones gestionadas en el primer mes; 
equivalente a 700 agentes a tiempo completo; reducción estimada de $40M anuales en costos 
operativos de servicio al cliente. 

Klarna, la plataforma global de pagos fintech con más de 150 millones de usuarios, 
desplegó en febrero de 2024 un agente de IA para servicio al cliente que en su primer mes 
gestionó 2.3 millones de conversaciones — el equivalente al trabajo de 700 agentes a 
tiempo completo. El factor crítico de éxito no fue solo la potencia del modelo de lenguaje 
subyacente: fue la precisión del onboarding. El agente fue configurado con un alcance 
explícito (solo gestionar consultas de pedidos, pagos y devoluciones), restricciones 
documentadas (no gestionar disputas de alto valor ni comunicaciones legales), y 
protocolos de escalamiento claros (transferir a humano cualquier interacción donde el 
cliente expresa frustración superior a cierto umbral o solicita hablar con una persona). Las 
métricas de aceptación fueron definidas por los managers de operaciones — no por el 
equipo técnico — y el agente fue validado contra esos criterios durante cuatro semanas 
antes de su despliegue masivo. 

Lección para el AI Agent Manager: El resultado de Klarna fue posible porque alguien definió con 
precisión qué podía hacer el agente, qué no podía hacer, cuándo debía escalar y cómo se 
mediría su éxito — antes del primer día de producción. Ese alguien fue el manager de 
operaciones con dominio del negocio, no el equipo de ingeniería. 

 

2.9  Checklist de Competencias — Módulo 2 
 

☐ Puedo definir los seis parámetros de identidad de un agente (nombre, rol, alcance, 
permisos, restricciones, escalamiento) para cualquier proceso de mi área. 

☐ Comprendo y puedo aplicar el principio de permisos mínimos (least-privilege) en el 
diseño de un agente, y puedo articular por qué protege al manager y a la organización. 
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☐ Soy capaz de diseñar un plan de onboarding agentic diferenciado del onboarding 
humano, considerando las diferencias críticas en ambigüedad, aprendizaje y 
motivación. 

☐ Puedo redactar el documento de instrucciones de un agente con los siete 
componentes del framework JD+SOP (contexto, objetivo, SOP, herramientas, 
restricciones, escalamiento, métricas). 

☐ Conozco las cinco dimensiones de validación pre-producción y puedo aplicarlas 
antes de autorizar el despliegue de un agente en un entorno real. 

☐ Entiendo qué es el agent sprawl, cómo se origina y los tres mecanismos de 
gobernanza para prevenirlo. 

☐ Comprendo las implicaciones para el manager del hallazgo de la AI Agent Index 2025: 
la gobernanza de seguridad es responsabilidad del manager, no del vendor. 

☐ Puedo describir el caso de Klarna como evidencia del impacto del onboarding 
estructurado en la escala y efectividad de un agente. 
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AI AGENT MANAGER 

Responsabilidades Directas Derivadas de este Módulo 

01 

Diseñar la identidad del agente 
Para cada agente que el manager autorice desplegar, completar el framework de los seis 
parámetros de identidad antes de cualquier configuración técnica. Este documento es el 
punto de partida del onboarding, no un artefacto posterior. 

02 

Redactar y validar las instrucciones del agente 
Crear el documento JD+SOP del agente con los siete componentes del framework y validar 
que las instrucciones son suficientemente precisas: un colega podría seguirlas sin requerir 
aclaración adicional. 

03 

Aplicar y auditar permisos mínimos 
Revisar explícitamente que los permisos de acceso del agente sean los estrictamente 
necesarios. Documentar la justificación de cada permiso otorgado y rechazar cualquier 
solicitud de permisos "por conveniencia". 

04 

Ejecutar la validación pre-producción 
Liderar personalmente — o delegar con seguimiento directo — las cinco dimensiones de 
validación antes de cualquier despliegue en producción. Ningún agente opera en 
producción sin este proceso completado. 

05 

Mantener el registro de agentes activos 
Mantener actualizado el inventario de agentes del área: función, nivel de autonomía, 
permisos, métricas actuales y fecha de última auditoría. Presentarlo al C-suite en cada ciclo 
de revisión. 
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💡  Reflexión Estratégica Final 

Piense en un proceso de su área que actualmente tiene — o tendrá pronto — un agente 
de IA asignado. Usando el framework de los seis parámetros de identidad: ¿podría 
completar hoy todos los campos con precisión suficiente para que el agente opere 
correctamente sin requerir aclaraciones adicionales? Si hay parámetros que no podría 
completar — especialmente restricciones y protocolos de escalamiento — esa brecha 
es exactamente el riesgo de onboarding que más frecuentemente genera fallos en 
producción. 

Adicionalmente: haga el inventario mental de todos los agentes que ya operan en su 
área u organización. ¿Todos tienen un AI Agent Manager identificado? ¿Todos pasaron 
por validación pre-producción? ¿Todos tienen métricas de negocio definidas y 
monitoreadas? Si la respuesta a cualquiera de estas preguntas es "no" o "no sé", está 
mirando agent sprawl en proceso de formación — y la ventana para resolverlo sin costo 
de crisis está abierta todavía. 
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PREGUNTAS DE VALIDACIÓN 
Módulo 2 — 10 Preguntas de Práctica 
Seleccione la opción que mejor aplique en cada escenario. Preguntas basadas en rol. 

Pregunta 1 

Eres el AI Agent Manager de una empresa de retail. Tu equipo técnico ha configurado un 
agente para gestionar consultas de inventario y está listo para despliegue. Revisas los 
permisos y notas que el agente tiene acceso a los sistemas de inventario, al CRM de clientes, 
al sistema de nómina del personal y a los reportes financieros del área. ¿Cuál es tu acción 
correcta? 

A) Aprobar el despliegue ya que tener más acceso al contexto organizacional le permitirá al 
agente dar respuestas más completas e informadas a los usuarios. 
B) Solicitar al equipo técnico que justifique técnicamente por qué cada sistema es necesario, 
y aprobar con base en esa justificación técnica. 
C) Revocar el acceso a los sistemas de nómina y reportes financieros antes de aprobar el 
despliegue, ya que un agente de consultas de inventario no requiere esos permisos para su 
función, y el exceso de acceso amplifica el riesgo innecesariamente. 
D) Retrasar el despliegue hasta hacer una auditoría de seguridad completa de toda la 
infraestructura tecnológica de la empresa. 

Respuesta correcta: C | C aplica el principio de least-privilege: revocar lo que no es necesario para la 
función específica, antes de producción. A amplía el riesgo innecesariamente. B delega al criterio 
técnico una decisión de gobernanza de negocio. D es desproporcionado y retrasa sin agregar valor al 
caso específico. 

 

Pregunta 2 

Estás diseñando el onboarding de un agente de IA para el área de finanzas, que procesará 
solicitudes de reembolso de gastos corporativos. Un colega te pregunta por qué el proceso 
de onboarding de este agente toma tres semanas, cuando el de un empleado nuevo en el 
mismo rol tomó solo dos. ¿Cuál es la explicación más precisa? 

A) Porque los agentes de IA son más lentos de configurar que de contratar a una persona; el 
proceso técnico simplemente lleva más tiempo que el administrativo. 
B) Porque el agente de IA no tiene motivación intrínseca ni puede resolver ambigüedades 
mediante juicio propio: cada escenario de excepción, cada restricción y cada criterio de 
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decisión debe ser explícitamente definido y validado antes de producción, ya que el agente 
operará exactamente dentro de lo especificado — sin improvisación. 
C) Porque los requerimientos regulatorios del área de finanzas exigen un período de 
validación más extenso para cualquier sistema de IA que procese datos financieros. 
D) Porque los agentes de IA requieren más tiempo de capacitación técnica del equipo de 
operaciones para aprender a trabajar con ellos. 

Respuesta correcta: B | B articula la diferencia fundamental: el agente no improvisa ni aprende por 
contexto; cada caso debe estar explícitamente diseñado. A trivializa el motivo. C puede ser 
parcialmente correcto en algunos contextos pero no es la razón central del onboarding estructurado. 
D confunde el onboarding del agente con la capacitación del equipo humano. 

 

Pregunta 3 

Al redactar las instrucciones para un agente de cobranzas preventivas, tu equipo propone 
omitir la sección de "protocolos de escalamiento" para simplificar el documento y acelerar el 
despliegue. Su argumento es que el agente puede determinar por sí mismo cuándo escalar. 
¿Cuál es tu respuesta correcta como AI Agent Manager? 

A) Aceptar la propuesta, ya que los modelos de IA actuales tienen capacidad suficiente para 
determinar autónomamente cuándo una situación requiere intervención humana sin 
necesidad de instrucciones explícitas. 
B) Rechazar la propuesta y definir protocolos de escalamiento explícitos antes del despliegue: 
las condiciones de escalamiento deben ser criterios de negocio documentados — no 
delegados al juicio autónomo del agente — porque la decisión de cuándo intervenir un 
humano es una decisión de governance que no puede quedar sin definir. 
C) Aceptar la simplificación pero comprometerse a añadir los protocolos de escalamiento 
durante las primeras semanas de operación, basándose en los casos que emerjan en 
producción. 
D) Rechazar la propuesta y reemplazar los protocolos de escalamiento con un sistema de 
monitoreo técnico que alerte al equipo de IT cuando el agente tenga baja confianza en una 
respuesta. 

Respuesta correcta: B | B establece que definir cuándo interviene un humano es una decisión de 
governance del AI Agent Manager, no del agente. A asume incorrectamente que el agente tiene juicio 
autónomo confiable para esta decisión crítica. C retrasa una definición que debe estar antes de 
producción. D confunde monitoring técnico con governance de escalamiento. 
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Pregunta 4 

La AI Agent Index 2025 (Cambridge/MIT/Stanford/Harvard Law/UPenn) encontró que la 
mayoría de desarrolladores de sistemas agenticos comparte poca información sobre 
seguridad, evaluaciones de riesgo e impactos sociales. ¿Cuál es la implicación directa más 
importante de este hallazgo para tu rol como AI Agent Manager? 

A) Que debes evitar el uso de sistemas agenticos de proveedores externos y desarrollar todos 
los agentes de la organización de forma interna para tener control total sobre su seguridad. 
B) Que debes reportar esta deficiencia a tu Director de Tecnología para que evalúe si los 
proveedores actuales de la empresa cumplen con los estándares de transparencia 
requeridos. 
C) Que no puedes asumir que el vendor o el equipo técnico ha resuelto las preguntas de 
seguridad y límites operacionales: esas salvaguardas deben ser establecidas por ti a través 
del diseño de onboarding, criterios de aceptación y auditoría periódica. 
D) Que debes solicitar a los proveedores certificaciones de seguridad de terceros antes de 
autorizar cualquier despliegue de agentes en la organización. 

Respuesta correcta: C | C articula la implicación correcta: la responsabilidad de governance recae en 
el AI Agent Manager, independientemente de lo que provea el vendor. A es impráctica y no es la 
conclusión correcta. B delega la responsabilidad al Director de TI cuando es una función de governance 
de negocio. D agrega un paso útil pero no reemplaza la responsabilidad propia del manager. 

 

Pregunta 5 

Identificas en tu organización seis agentes activos en diferentes áreas: tres no tienen un AI 
Agent Manager designado, dos no tienen métricas de negocio documentadas, y uno fue 
desplegado directamente a producción sin validación pre-producción. ¿Qué situación estás 
describiendo y cuál debe ser tu primera acción? 

A) Una situación de riesgo tecnológico que debe ser escalada al equipo de IT para que revise 
la configuración técnica de los agentes afectados. 
B) Un problema de organización interna que se resolverá naturalmente conforme la empresa 
madura en su adopción de IA y los equipos ganan experiencia. 
C) Agent sprawl en proceso de formación; tu primera acción debe ser completar el registro 
centralizado de agentes con ownership claro, métricas definidas y estado de validación — y 
priorizar la revisión urgente del agente que entró a producción sin validación. 
D) Una situación típica en organizaciones que adoptan IA rápidamente; lo más importante es 
documentar las lecciones aprendidas para los futuros despliegues. 
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Respuesta correcta: C | C identifica correctamente el agent sprawl y prioriza la acción más urgente (el 
agente sin validación representa el mayor riesgo activo). A confunde governance de negocio con 
problema técnico. B normaliza el riesgo sin proponer acción. D pospone la resolución sin atender el 
riesgo inmediato. 

 

Pregunta 6 

En la fase de validación pre-producción de un agente de servicio al cliente, el equipo técnico 
reporta que el agente completa el 95% de los casos correctamente. Sin embargo, al revisar 
los logs, notas que en el 5% de casos donde el agente falla, nunca activa el protocolo de 
escalamiento — simplemente da una respuesta incorrecta sin transferir al cliente a un 
humano. ¿Cuál es tu determinación como AI Agent Manager? 

A) El agente está listo para producción con un 95% de tasa de éxito, que es un resultado 
excelente para una primera versión; los errores restantes se pueden corregir iterativamente 
una vez en producción. 
B) El agente no está listo para producción: una falla en el protocolo de escalamiento — 
independientemente de la tasa de éxito general — es un riesgo crítico porque significa que el 
agente actúa autónomamente en situaciones donde debe involucrar a un humano, 
potencialmente causando daño a clientes sin señal de alerta para el manager. 
C) El agente puede ir a producción en un entorno limitado (50% del volumen) mientras se 
corrige el protocolo de escalamiento, para no perder el momentum del proyecto. 
D) El problema es técnico y debe ser resuelto por el equipo de ingeniería; tu rol como manager 
es aprobar o rechazar con base en las métricas de negocio generales, no en los detalles 
técnicos del escalamiento. 

Respuesta correcta: B | B es la respuesta correcta porque una falla de escalamiento es una falla de 
governance crítica, no un error técnico menor. El 95% de éxito no compensa la ausencia del control de 
seguridad más importante. A acepta un riesgo inaceptable. C expone clientes reales a un riesgo 
conocido. D delega una decisión de governance al equipo técnico. 

 

Pregunta 7 

Tu empresa está desarrollando las instrucciones para un agente de ventas que contactará 
proactivamente a leads calificados. El equipo de ventas propone que el agente tenga 
"flexibilidad para adaptar su mensaje según perciba las señales del prospecto". Como AI 
Agent Manager, ¿cómo debes responder a esta propuesta? 
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A) Aprobar la flexibilidad porque los mejores vendedores son adaptativos, y el agente debe 
reflejar esa capacidad para ser efectivo con los prospectos. 
B) Rechazar cualquier grado de flexibilidad porque los agentes de IA no deben tomar ningún 
tipo de decisión autónoma en el proceso de ventas. 
C) Solicitar que "flexibilidad" sea definida con criterios operacionales explícitos: qué señales 
activan qué tipo de adaptación, dentro de qué parámetros de mensaje, y qué situaciones 
requieren siempre escalamiento a un vendedor humano. La flexibilidad sin parámetros es 
ambigüedad — y la ambigüedad en las instrucciones produce resultados impredecibles. 
D) Aprobar la flexibilidad pero establecer un período de monitoreo intensivo de 30 días para 
detectar si el agente adapta mensajes de maneras no deseadas. 

Respuesta correcta: C | C es correcto: no se rechaza la flexibilidad, se le da estructura. La flexibilidad 
debe ser definida como parámetros operacionales explícitos, no dejada a la interpretación del agente. 
A acepta ambigüedad que producirá resultados inconsistentes. B es demasiado restrictivo y no refleja 
las capacidades actuales de los agentes. D expone clientes reales a mensajes no validados durante el 
período de monitoreo. 

 

Pregunta 8 

HBR ("Think of Them Like Team Members", marzo 2026) propone tratar a los agentes de IA como 
colegas especializados en lugar de como software estático. ¿Qué implicación práctica tiene 
este marco conceptual para el AI Agent Manager en la fase de onboarding? 

A) Que el agente debe tener acceso a toda la información organizacional disponible para 
que pueda actuar con la misma autonomía contextual que un colega experimentado. 
B) Que el onboarding del agente requiere orientación organizacional explícita (contexto del 
negocio), expectativas claras (instrucciones precisas), límites bien definidos (restricciones y 
escalamiento) y mecanismos de retroalimentación (métricas y ajuste de instrucciones) — 
igual que el onboarding de un nuevo colaborador de alto rendimiento, pero sin las 
adaptaciones tácitas que haría un humano. 
C) Que el agente debe ser tratado con la misma consideración ética que un empleado 
humano, incluyendo protecciones contra sobrecarga de trabajo y periodos de descanso 
entre sesiones de procesamiento. 
D) Que el manager debe comunicarse con el agente en lenguaje conversacional y natural, 
evitando instrucciones formales o estructuradas que podrían limitar su capacidad de 
respuesta flexible. 

Respuesta correcta: B | B extrae la implicación práctica correcta del marco conceptual: el agente 
necesita los mismos elementos estructurales de un buen onboarding humano, ejecutados con la 
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precisión que el agente requiere. A malinterpreta "como colega" como "sin restricciones". C aplica 
consideraciones éticas humanas que no aplican a sistemas de IA. D contradice el principio de 
instrucciones explícitas y estructuradas. 

 

Pregunta 9 

En una revisión trimestral de tu portafolio de agentes, encuentras uno que fue configurado 
hace 6 meses para gestionar onboarding de nuevos empleados. Al revisar sus logs, notas que 
en los últimos dos meses ha comenzado a responder preguntas sobre beneficios de 
compensación y negociación salarial — funciones que no estaban en sus instrucciones 
originales, pero que los empleados comenzaron a hacerle y el agente respondió basándose 
en datos disponibles en su base de conocimiento. ¿Qué situación describe esto y cuál es tu 
acción? 

A) Un caso de aprendizaje adaptativo positivo: el agente identificó una necesidad no cubierta 
y la atendió proactivamente. Esto demuestra la capacidad de los agentes modernos para 
expandir su utilidad de forma autónoma. 
B) Una expansión de alcance no autorizada (scope drift): el agente está operando fuera de 
sus parámetros definidos. Debes actualizar sus instrucciones para formalizar el nuevo 
alcance (si es deseable) o restringir explícitamente esas consultas, y revisar los permisos de 
acceso a datos de compensación. 
C) Un problema técnico de configuración: el agente no debería poder responder preguntas 
fuera de su módulo de entrenamiento original. Reportar al equipo técnico para que 
reconfigure el modelo. 
D) Una situación de bajo riesgo que puede continuar mientras el agente no genere quejas de 
los empleados; si los usuarios están satisfechos con esas respuestas adicionales, el impacto 
es positivo. 

Respuesta correcta: B | B identifica correctamente el scope drift y la acción de governance: formalizar 
o restringir explícitamente el alcance, y revisar permisos. A describe incorrectamente el mecanismo del 
agente (no aprende autónomamente de esa manera). C confunde governance de alcance con 
configuración técnica. D acepta un riesgo no gestionado porque no hay quejas — pero la ausencia de 
quejas no equivale a que las respuestas sean correctas o que el agente tenga los permisos adecuados 
para acceder a esa información. 
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Pregunta 10 

Eres el AI Agent Manager responsable de validar si un agente está listo para producción. El 
equipo técnico te presenta los resultados de las pruebas: el agente completa la tarea 
funcional con alta precisión, respeta sus restricciones en escenarios estándar, y escala 
correctamente en los casos de prueba diseñados. Sin embargo, no se realizaron pruebas 
adversariales (intentos deliberados de manipular al agente para que actúe fuera de sus 
parámetros). El equipo argumenta que estas pruebas son innecesarias porque los usuarios 
del agente son empleados internos de confianza. ¿Cuál es tu determinación? 

A) Aprobar el despliegue: si los usuarios son empleados internos de confianza, el riesgo de 
manipulación adversarial es despreciable y las pruebas adicionales solo retrasan el 
lanzamiento. 
B) Aprobar el despliegue condicionado a monitoreo intensivo durante los primeros 30 días, 
estableciendo que las pruebas adversariales se realizarán retroactivamente si se detectan 
anomalías. 
C) Rechazar el despliegue hasta completar las pruebas adversariales: los usuarios internos 
de confianza no son la única fuente de riesgo — la AI Agent Index 2025 documenta 
vulnerabilidades en sistemas agenticos que emergen por la estructura de las instrucciones 
mismas, no por intenciones maliciosas de los usuarios. Además, los sistemas internos pueden 
ser accedidos externamente. 
D) Aprobar el despliegue limitado al 20% de los usuarios y ampliar gradualmente en función 
de los resultados, sin necesidad de pruebas adversariales formales. 

Respuesta correcta: C | C es correcto porque las pruebas adversariales protegen contra 
vulnerabilidades estructurales del diseño, no solo contra usuarios malintencionados. El argumento de 
"usuarios de confianza" no elimina el riesgo documentado por la AI Agent Index 2025. A y D asumen 
incorrectamente que el riesgo es solo de usuarios. B expone usuarios reales al riesgo durante el período 
de "monitoreo" sin haber validado el control. 

 

Módulo 2 Completado 
Continúe al Módulo 3: 

Supervisión, Auditoría y Performance del Agente 
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MÓDULO 3 
Supervisión, Auditoría y 

Performance del Agente 

⏱  Duración estimada: 50 minutos 

         Nivel: Ejecutivo / Gerencial 

🎯  OBJETIVO DE APRENDIZAJE 

Al finalizar este módulo, el participante será capaz de diseñar un sistema de supervisión 
diferenciado por nivel de autonomía, construir una arquitectura de métricas que 
combine indicadores técnicos y de negocio, detectar los tres tipos de fallo silencioso 
(errores silenciosos, behavioral drift y alucinaciones consecuentes), determinar cuándo 
intervenir y cuándo no en la operación de un agente, estructurar un dashboard de 
supervisión ejecutivo, y articular el argumento contra la AI productivity paradox ante el 
C-suite. 

 

3.1  El Paradox de la Supervisión: Control vs. Autonomía 
Existe una tensión estructural en la gestión de agentes de IA que el AI Agent Manager 
debe resolver desde el primer día: supervisar demasiado destruye el valor de la 
autonomía; supervisar demasiado poco crea riesgo silencioso. Un agente de Nivel 4 
que requiere aprobación humana para cada decisión operacionalmente equivale a 
un Nivel 1 con mucho más costo. Un agente de Nivel 3 que opera sin ningún monitoreo 
de métricas de negocio puede estar generando outputs técnicamente correctos pero 
estratégicamente erróneos durante semanas sin que nadie lo detecte. La 
investigación de MIT SMR + BCG ("Agentic AI at Scale: Redefining Management for a 
Superhuman Workforce", 2025) es categórica al respecto: el 69% de expertos globales 
encuestados concuerda en que gestionar IA agentic requiere enfoques de 
management fundamentalmente nuevos — y el primero de esos enfoques es 
reemplazar la supervisión de actividades (¿qué está haciendo el agente?) por la 
supervisión de resultados (¿qué valor de negocio está generando el agente?). 
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Este cambio de objeto de supervisión no es trivial. Requiere que el AI Agent Manager 
resista el impulso de revisar cada conversación del agente, cada decisión tomada, 
cada log de actividad — una tendencia natural para managers habituados a la 
supervisión directa de personas. La Profesora Kate Kellogg del MIT Sloan (2025) 
identificó este patrón como uno de los principales obstáculos para la adopción 
efectiva de agentes: cuando los managers supervisan a nivel de actividad en lugar de 
a nivel de resultado, no solo desperdician recursos de supervisión, sino que crean 
fricción operacional que degrada el desempeño del agente y frustra a los equipos 
humanos que trabajan junto a él. La regla del AI Agent Manager efectivo es: "supervisa 
los resultados con rigurosidad; interviene en los procesos solo cuando los resultados 
lo justifican." 

3.2  Arquitectura de Métricas: Técnicas vs. de Negocio 
El error más frecuente en la supervisión de agentes de IA es medir lo que es fácil de 
medir en lugar de lo que importa medir. Los equipos técnicos producen dashboards 
ricos en métricas como latencia de respuesta, uptime del sistema, tokens procesados 
por minuto y tasa de error de API. Estas métricas son necesarias para el equipo de 
ingeniería, pero son insuficientes — y frecuentemente engañosas — para el AI Agent 
Manager. Un agente puede tener 99.9% de uptime, latencia de 0.3 segundos y tasa de 
error técnico de 0.1%, mientras simultáneamente destruye la satisfacción del cliente, 
eleva el costo por caso operativo y genera escalamientos que paralizan al equipo 
humano. La ausencia de métricas de negocio es la causa raíz de la AI Productivity 
Paradox que Gartner documenta en organizaciones de todo el mundo. 

Las Dos Capas de la Arquitectura de Métricas 

 ⚙ Métricas Técnicas 📊 Métricas de Negocio 

Propietario 
principal 

Equipo de ingeniería / IT AI Agent Manager 

Pregunta que 
responden 

¿Funciona el sistema? ¿Está generando valor el agente? 

Frecuencia de 
revisión 

Tiempo real / alertas 
automáticas 

Diaria / semanal con análisis de tendencia 
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Ejemplos de 
indicadores 

Latencia, uptime, 
tokens/min, tasa de error 
de API 

Tasa de resolución autónoma, CSAT, costo por 
caso, tiempo de ciclo, tasa de escalamiento, NPS 
impactado 

Impacto de una 
anomalía 

El agente puede fallar 
técnicamente 

El agente puede generar pérdidas sin fallar 
técnicamente 

Comunicación al 
C-suite 

No relevante directamente Es el lenguaje de reporte del AI Agent Manager 

 

🎯 El KPI Set Esencial del AI Agent Manager (Nivel 3–4) 

Para cualquier agente de Nivel 3 o 4, el AI Agent Manager debe definir y monitorear 
activamente estos cinco indicadores de negocio: (1) Tasa de Resolución Autónoma — % de 
casos completados sin intervención humana; (2) Tasa de Escalamiento — % de casos 
transferidos a humanos, con análisis de tendencia; (3) Tiempo Promedio de Resolución — 
comparado con el baseline pre-agente; (4) Costo por Caso — inversión total del proceso 
dividida entre volumen gestionado; (5) Métrica de Calidad de Output — CSAT, tasa de error 
detectado post-proceso, o equivalente según la función del agente. 

 

3.3  Los Tres Tipos de Fallo Silencioso: Detección y Respuesta 
El mayor riesgo de supervisión en sistemas agenticos no son los fallos obvios — los que 
generan errores técnicos visibles, escalamientos masivos o caídas del sistema. Esos 
son detectables y manejables. El riesgo crítico son los fallos silenciosos: situaciones 
en que el agente opera con aparente normalidad técnica mientras genera resultados 
incorrectos, derivados o dañinos que solo se evidencian cuando el impacto de 
negocio ya se materializó. HBR ("Why You Shouldn't Treat AI Agents Like Employees", 
Mayo 2026) documenta que este tipo de fallo es consistentemente subestimado por 
managers que confían excesivamente en las métricas técnicas y no tienen 
mecanismos de detección de calidad de output en tiempo cuasi-real. Existen tres 
categorías que el AI Agent Manager debe conocer y saber detectar: 
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❌  Tipo 1: Errores Silenciosos (Silent Errors) 

Qué son: El agente completa tareas que superficialmente parecen correctas pero contienen 
imprecisiones de fondo que afectan la calidad del output. La métrica técnica (tarea completada) 
es verde; el impacto de negocio es negativo. 
Ejemplo: Un agente de síntesis de contratos resume correctamente el 97% del documento pero 
omite sistemáticamente cláusulas de indemnización. Técnicamente: 0 errores. Legalmente: 
riesgo sustancial. 
Señal de detección: Muestreo cualitativo periódico de outputs — el manager revisa 
aleatoriamente el 5-10% de casos completados contra un criterio de calidad de negocio definido, 
no solo contra el criterio técnico de "tarea completada". 

 

⚠  Tipo 2: Deriva de Comportamiento (Behavioral Drift) 

Qué es: Las respuestas del agente se desplazan gradualmente desde sus instrucciones originales 
a lo largo del tiempo — no por un evento de fallo, sino por acumulación de pequeñas 
desviaciones. Es el fallo más difícil de detectar porque el cambio es imperceptible en cualquier 
instancia individual. 
Ejemplo: Un agente de customer success configurado para respuestas empáticas y formales 
comienza a usar un tono progresivamente más informal e impersonal en sus mensajes. Ninguna 
respuesta individual viola las instrucciones claramente; el patrón acumulado sí las viola. 
Señal de detección: Análisis de tendencia de métricas de calidad (CSAT, tasa de reescalamiento 
por insatisfacción) y comparación periódica de muestras de output actuales contra el baseline 
de los primeros 30 días de operación. 

 

🔵 Tipo 3: Alucinaciones de Consecuencia Real 

Qué son: El agente genera información plausible pero incorrecta que es actuada por humanos o 
sistemas downstream sin verificación. A diferencia de los chatbots, donde el humano puede 
discernir la alucinación, en agentes de Nivel 3-4 el output frecuentemente alimenta decisiones 
automáticas antes de que un humano lo revise. 
Ejemplo: Un agente de análisis de crédito genera un resumen de historial financiero de un cliente 
con una cifra de deuda pendiente incorrecta. El motor de decisión de crédito automatizado usa 
ese dato para denegar una solicitud. El cliente correcto es rechazado por un dato incorrecto. 
Señal de detección: Definir puntos de verificación obligatoria para outputs que alimentan 
decisiones irreversibles o de alto impacto. En esos puntos, independientemente del nivel de 
autonomía del agente, un humano o un sistema de validación confirma la precisión del dato 
antes de que sea actuado. 
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3.4  El Framework de Intervención: Cuándo Actuar y Cuándo 
Dejar Correr 
Una de las competencias más difíciles de desarrollar para el AI Agent Manager es la 
calibración de la intervención: saber con precisión cuándo una variación en el 
desempeño del agente justifica intervenir en su operación y cuándo es simplemente 
ruido estadístico normal. Intervenir prematuramente destruye el valor de la 
autonomía y genera dependencia excesiva del manager en el loop operacional. No 
intervenir cuando se debe permite que los fallos silenciosos se amplifiquen hasta 
convertirse en crisis de negocio. El framework que sigue provee criterios objetivos para 
esta decisión: 

Señal observada Dejar correr si... Intervenir si... 

Tasa de escalamiento 
sube 5% 

Fluctuación dentro del rango 
histórico normal (±2 semanas) 

Supera el umbral definido en 
criterios de aceptación o hay un 
patrón sostenido por 3+ días 

CSAT baja 0.2 puntos en 
una semana 

Variación estacional o evento 
externo documentado (ej: 
lanzamiento de producto con alta 
demanda) 

La baja coincide con cambio en 
instrucciones del agente o en el 
volumen/tipo de casos 

Tiempo de resolución 
aumenta 20% 

Aumento puntual por pico de 
volumen no habitual 

El aumento es sostenido y no 
correlaciona con cambio de 
volumen 

Condición externa 
cambia (regulación, 
producto, política) 

N/A — siempre requiere revisión 
proactiva de instrucciones 

Siempre intervenir: revisar y 
actualizar instrucciones antes de 
que el agente actúe bajo la nueva 
condición 

Muestreo cualitativo 
detecta 3 errores de 
calidad en 50 casos 

Si los errores son de categorías 
distintas y sin patrón 

Si los errores comparten categoría 
o indican un patrón sistemático en 
las instrucciones 
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3.5  El Dashboard de Supervisión Ejecutivo: Qué Medir y Cómo 
Presentarlo 
El dashboard de supervisión del AI Agent Manager no es un dashboard técnico de 
infraestructura — es un instrumento de gobierno de negocio. Su diseño debe 
responder a una pregunta central: "¿Esta vista me permite saber, en menos de 90 
segundos, si cada agente de mi portafolio está generando el valor esperado o 
requiere mi atención?" Un dashboard que requiere más de ese tiempo para 
diagnosticar el estado de un agente está diseñado para el equipo técnico, no para el 
AI Agent Manager. 

Estructura del Dashboard de Supervisión AIAM™ 

 

Panel Contenido y propósito 

Panel 1 — Estado 
del portafolio 

Vista de semáforo (verde/amarillo/rojo) por agente. Un solo vistazo muestra qué 
agentes están dentro de parámetros, cuáles requieren atención y cuáles tienen 
alerta activa. Lectura en 15 segundos. 

Panel 2 — KPIs 
primarios de 
negocio 

Tasa de resolución autónoma, tasa de escalamiento, tiempo promedio de 
resolución y costo por caso para cada agente, con comparación vs. baseline y 
tendencia de las últimas 2 semanas. 

Panel 3 — Calidad 
de output 

Resultados del muestreo cualitativo semanal: número de casos revisados, 
categorías de errores encontrados, tendencia. Esta es la única forma de detectar 
errores silenciosos y behavioral drift temprano. 

Panel 4 — 
Anomalías y 
alertas 

Lista priorizada de situaciones que superaron umbrales definidos en criterios de 
aceptación, con timestamp, descripción y acción recomendada. No hay alertas 
sin acción recomendada documentada. 

Panel 5 — ROI 
acumulado 

Valor de negocio generado por el portafolio de agentes desde el despliegue: 
horas ahorradas, casos resueltos autónomamente, impacto en NPS, reducción de 
costo operativo. Este panel es el argumento del manager ante el C-suite. 
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3.6  El Governance Board Agentic: Supervisión Organizacional 
La supervisión del AI Agent Manager sobre su portafolio individual es necesaria pero 
insuficiente a escala organizacional. A medida que el número de agentes en una 
empresa crece, surge la necesidad de una estructura de gobernanza de nivel 
superior: el Governance Board Agentic. La Profesora Kate Kellogg del MIT Sloan (2025) 
documentó este concepto como una de las estructuras organizacionales 
emergentes más críticas para empresas que despliegan agentes a escala: un comité 
interfuncional que establece estándares, revisa el portafolio de agentes activos, 
responde por incidentes de impacto organizacional y evalúa si las implementaciones 
agentic generan el valor prometido al negocio. 

La investigación de MIT SMR + BCG ("The Emerging Agentic Enterprise: How Leaders 
Must Navigate a New Age of AI", 2025) identificó cuatro tensiones estratégicas que toda 
organización agentic enfrenta, y que el Governance Board está diseñado para 
gestionar: (1) la tensión entre velocidad de adopción vs. seguridad de gobernanza; (2) 
entre autonomía del agente vs. control del manager; (3) entre eficiencia operacional 
vs. accountability ética; y (4) entre innovación experimental vs. estabilidad 
operacional. Sin una instancia organizacional que gestione estas tensiones 
explícitamente, las organizaciones tienden a resolver cada una de forma ad hoc y 
contradictoria, generando inconsistencias de gobernanza que se convierten en riesgo 
acumulado. 

Dimensión Governance Board Agentic 

Composición 
recomendada 

AI Agent Managers de áreas clave + representante de IT/Seguridad + representante 
de Legal/Riesgo + representante de RRHH/Talento + patrocinador del C-suite 

Frecuencia de 
reunión 

Quincenal o mensual según madurez de la organización; revisión extraordinaria 
ante incidentes de impacto 

Agenda central Revisión del portafolio de agentes activos, aprobación de nuevos despliegues de 
alto riesgo, análisis de incidentes, actualización de estándares de gobernanza 

Outputs 
esperados 

Registro centralizado de agentes actualizado, decisiones de intervención 
documentadas, métricas de ROI del portafolio, recomendaciones de política 
organizacional 

Rol del AI Agent 
Manager 

Presentar el estado de su portafolio individual, escalar decisiones que superen su 
autoridad y contribuir a la definición de estándares transversales 
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3.7  La AI Productivity Paradox: Por Qué el ROI No Llega y Cómo el 
Manager lo Resuelve 
Gartner proyecta que más del 40% de los proyectos de IA agentic serán cancelados 
antes de 2027. La pregunta crítica no es si esa estadística es correcta — es por qué 
sucede. La respuesta documentada no es tecnológica: los proyectos no se cancelan 
porque la tecnología falla. Se cancelan porque el valor de negocio prometido no es 
medible, y sin medición no hay justificación para continuar la inversión. Gartner 
llama a esto la AI Productivity Paradox: organizaciones que invierten en agentes y no 
ven el retorno esperado, no porque los agentes no funcionen, sino porque nadie 
estableció la línea base de comparación, nadie definió las métricas de impacto 
correctas antes del despliegue, y nadie tiene el mandato de demostrar el ROI en 
lenguaje de negocio ante quien aprueba el presupuesto. 

La investigación de MIT Sloan (Prof. Kate Kellogg, 2025) es igualmente directa: "sin 
métricas compartidas y robustas, es imposible probar valor o detectar nuevos 
riesgos." El AI Agent Manager es el profesional organizacional que resuelve esta 
paradoja — no mediante magia tecnológica, sino mediante la disciplina de gestión de 
medir lo correcto, antes del despliegue y durante la operación. 

❌ Organización SIN AI Agent 
Manager dedicado 

✅ Organización CON AI Agent Manager dedicado 

Despliega agentes sin baseline de 
comparación 

Establece métricas de negocio y baseline ANTES del 
despliegue 

Mide uptime y latencia como 
indicadores de éxito 

Mide tasa de resolución, costo por caso y CSAT como 
indicadores primarios 

No detecta errores silenciosos hasta 
que son crisis 

Muestrea cualitativamente y detecta fallos silenciosos 
con semanas de anticipación 

Agent sprawl: muchos agentes sin ROI 
documentado 

Portafolio gestionado con ROI por agente visible para el C-
suite 

Cancela proyectos por "falta de 
impacto demostrado" 

Demuestra impacto con datos de negocio en cada ciclo de 
revisión ejecutiva 
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¿Qué dice la investigación? Evidencia Primaria 

 

 MIT SMR + BCG — "Agentic AI at Scale: Redefining Management for a 
Superhuman Workforce" (2025) 

Este estudio, que encuestó a 1,221 ejecutivos globales, encontró que el 69% de expertos 
concuerda en que gestionar IA agentic requiere enfoques de management 
fundamentalmente nuevos — siendo el más urgente el rediseño del sistema de métricas. La 
investigación documenta una brecha crítica: mientras los equipos técnicos monitorizan 
intensivamente los indicadores de infraestructura, los AI Agent Managers carecen de 
dashboards de métricas de negocio que les permitan detectar fallos de valor antes de que 
se conviertan en problemas visibles. El estudio identifica además que las organizaciones que 
lograron escalar agentes exitosamente son las que establecieron métricas de negocio 
compartidas entre el AI Agent Manager, el equipo técnico y el C-suite — creando un lenguaje 
común de evaluación que alineó las expectativas de todos los stakeholders y facilitó 
decisiones de inversión basadas en evidencia de impacto real. 

 

 HBR — "Why You Shouldn't Treat AI Agents Like Employees" (Mayo 2026) 

Este artículo desafía un supuesto implícito en la gestión agentic temprana: que los agentes 
de IA deben recibir el mismo tipo de supervisión que los empleados humanos. La investigación 
de HBR demuestra que este error conceptual tiene consecuencias prácticas costosas. Tratar 
al agente como empleado lleva a supervisar actividades en lugar de resultados, a asumir que 
el agente "aprende" del feedback informal de la misma manera que lo haría un humano, y a 
detectar tardíamente los fallos silenciosos que no generan escalamientos ni quejas 
inmediatas. El artículo propone un cambio de paradigma en la supervisión: el AI Agent 
Manager debe diseñar casos de uso end-to-end (no sustitución 1-a-1 de tareas individuales) 
y medir el impacto en esos casos de uso completos, no en el desempeño de tareas aisladas. 
Este marco cambia radicalmente qué se mide y cuándo se interviene, convirtiendo la 
supervisión en un ejercicio estratégico de gestión de valor, no de vigilancia operacional. 
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3.8  Caso de Aplicación Real 

CASO: Salesforce Agentforce — Supervisión con Métricas de Negocio a Escala 

Industria: CRM / SaaS Empresarial — propio programa interno de adopción agentic 

Resultado medible: 74% de casos de customer service resueltos autónomamente; $60M en 
pipeline de ventas anualizado generado en 4 meses. 

Salesforce fue uno de los primeros grandes vendors en desplegar su propia plataforma de 
agentes — Agentforce — de forma interna en sus operaciones de customer service y ventas. 
El resultado que más citaron sus líderes operacionales no fue la tasa de uptime ni la 
latencia de respuesta: fue la tasa de resolución autónoma del 74% y el impacto en el 
pipeline de ventas. ¿Por qué esas métricas? Porque los AI Agent Managers de Salesforce 
definieron desde el primer día que las métricas de éxito serían exclusivamente de negocio 
— no técnicas. Establecieron una línea base de cuántos casos por mes requería 
intervención humana y cuánto tiempo tomaba cada uno, desplegaron el agente y 
midieron el delta. El resultado fue tan claro que el ciclo de inversión siguiente no requirió 
argumentación: los números de negocio hablaron por sí solos. El dashboard que el 
management revisaba semanalmente tenía un solo indicador primario visible: "casos 
resueltos sin intervención humana esta semana vs. la semana pasada". El resto eran 
paneles de detalle para análisis de causa cuando ese indicador variaba. 

Lección para el AI Agent Manager: La claridad del resultado de Salesforce fue proporcional a la 
claridad de las métricas que definieron antes del despliegue. El modelo "qué medimos" 
determina "qué demostramos". Y lo que se demuestra en lenguaje de negocio es lo que 
sobrevive los ciclos de revisión presupuestaria. 

 

3.9  Checklist de Competencias — Módulo 3 
 

☐ Entiendo el paradox de supervisión y puedo articular la diferencia entre supervisar 
actividades vs. supervisar resultados. 

☐ Soy capaz de diseñar una arquitectura de métricas de dos capas (técnicas + negocio) 
y defender por qué las métricas de negocio son las primarias para el AI Agent Manager. 

☐ Puedo identificar y describir los tres tipos de fallo silencioso (errores silenciosos, 
behavioral drift y alucinaciones consecuentes) con ejemplos de mi industria. 

☐ Tengo criterios objetivos para determinar cuándo intervenir en la operación de un 
agente y cuándo una variación es ruido estadístico normal. 
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☐ Puedo estructurar un dashboard de supervisión ejecutivo con los cinco paneles del 
framework AIAM™. 

☐ Comprendo el propósito, composición y agenda del Governance Board Agentic 
organizacional. 

☐ Puedo explicar la AI Productivity Paradox (Gartner) y articular el rol del AI Agent 
Manager en resolverla mediante métricas de negocio establecidas antes del 
despliegue. 

☐ Conozco el hallazgo de MIT Sloan (Kellogg, 2025): sin métricas compartidas y robustas 
es imposible probar valor ni detectar riesgos en sistemas agenticos. 

 

AI AGENT MANAGER 
Responsabilidades Directas Derivadas de este Módulo  
 

01 

Definir y publicar métricas de negocio por agente 
Antes del despliegue de cualquier agente, documentar las métricas de negocio que 
determinan su éxito, la línea base de comparación y los umbrales de alerta que activan 
intervención. Sin esta definición previa, la supervisión es arbitraria. 

02 

Ejecutar muestreo cualitativo periódico 
Revisar aleatoriamente el 5-10% de los outputs de cada agente contra criterios de calidad 
de negocio, con frecuencia semanal o quincenal. Esta es la única forma de detectar errores 
silenciosos y behavioral drift antes de que impacten al negocio. 

03 

Mantener el dashboard de supervisión actualizado 
Asegurar que el dashboard de supervisión refleje datos actualizados y que cada anomalía 
detectada tenga una acción documentada. Un dashboard sin acciones asociadas a alertas 
es decorativo. 

04 

Reportar ROI del portafolio al C-suite 
En cada ciclo de revisión ejecutiva, presentar el valor de negocio generado por el portafolio 
de agentes en lenguaje de P&L: casos resueltos, horas ahorradas, impacto en NPS, reducción 
de costo operativo. Este reporte es la justificación continua de la inversión en agentes. 

05 
Participar en el Governance Board Agentic 
Asistir y contribuir activamente al Governance Board organizacional, presentando el estado 
del portafolio propio y escalando decisiones que requieran autoridad transversal. 
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💡 Reflexión Estratégica Final 

Para cualquier agente activo en su área: ¿tiene hoy una línea base documentada que 
le permita demostrar con datos que ese agente genera valor de negocio? Si la 
respuesta es no — o si la única métrica disponible es técnica (uptime, velocidad) — está 
en el escenario exacto que Gartner documenta como precursor de cancelación de 
proyectos. La AI Productivity Paradox no es inevitable: es el resultado predecible de no 
definir "éxito" en términos de negocio antes del despliegue. 

¿Cuál sería el argumento de dos minutos que presentaría mañana al C-suite para 
justificar la continuación de la inversión en un agente específico de su área, usando 
exclusivamente métricas de negocio? Si no puede construirlo hoy, ese argumento es la 
primera tarea que el programa AIAM™ le está entregando. 
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PREGUNTAS DE VALIDACIÓN 
Módulo 3 — 10 Preguntas de Práctica 
Seleccione la opción que mejor aplique en cada escenario. Preguntas basadas en rol. 

Pregunta 1 

Llevas tres semanas monitoreando un agente de procesamiento de facturas de Nivel 3. Las 
métricas técnicas son perfectas: 99.8% uptime, 0.4s latencia promedio, 0.05% tasa de error de 
API. Sin embargo, al revisar las métricas de negocio notas que la tasa de escalamiento subió 
del 8% al 19% en dos semanas. ¿Cuál es tu diagnóstico y acción correcta? 

A) Las métricas técnicas confirman que el sistema funciona correctamente; el incremento 
en escalamiento probablemente se debe a un aumento temporal en la complejidad de las 
facturas recibidas. Monitorear durante dos semanas más antes de actuar. 
B) El incremento de escalamiento supera el umbral esperado y no correlaciona con las 
métricas técnicas, lo que indica un potencial fallo silencioso o behavioral drift en la calidad 
del procesamiento. Acción: ejecutar muestreo cualitativo inmediato de los casos escalados 
para identificar el patrón y revisar las instrucciones del agente. 
C) Reportar el incidente al equipo técnico para que investiguen si hay un bug en el sistema 
que está causando escalamientos incorrectos a pesar de las métricas técnicas positivas. 
D) Intervenir en todos los casos del agente de forma manual durante dos semanas para 
recuperar el control operacional mientras se diagnostica la causa del problema. 

Respuesta correcta: B | B aplica el framework correcto: las métricas técnicas y de negocio divergen, lo 
que señala un fallo silencioso o drift. La acción es muestreo cualitativo para diagnóstico, no espera ni 
escalada técnica. A ignora la señal de negocio. C confunde fallo de gobernanza con bug técnico. D 
destruye el valor de la autonomía. 

 

Pregunta 2 

Tu director de operaciones te solicita el "reporte de desempeño" de los agentes de IA de tu 
área. Recibes del equipo técnico un informe con latencia, uptime, tokens procesados y tasa 
de error de API por agente. ¿Cuál es tu respuesta correcta como AI Agent Manager? 

A) Presentar el informe técnico al director con un contexto narrativo que explique qué 
significan las métricas para el negocio, ya que esa es la información disponible. 
B) Agradecer el informe técnico al equipo de ingeniería y complementarlo con las métricas 
de negocio de tu dashboard: tasa de resolución autónoma, costo por caso, tiempo de ciclo y 
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CSAT — que son las métricas que responden la pregunta real del director: ¿están generando 
valor de negocio los agentes? 
C) Solicitar al equipo técnico que convierta sus métricas a un formato más ejecutivo, ya que 
el director no entenderá los términos técnicos actuales. 
D) Informar al director que las métricas de agentes de IA son inherentemente técnicas y que 
la conversión a métricas de negocio requeriría un proyecto de analítica adicional con tiempo 
y presupuesto específicos. 

Respuesta correcta: B | B refleja la competencia de comunicación organizacional del AIAM: el manager 
complementa las métricas técnicas (del equipo de ingeniería) con las métricas de negocio (de su 
propio dashboard) para responder correctamente la pregunta del director. A presenta información 
incompleta. C y D delegan o posponen una responsabilidad directa del manager. 

 

Pregunta 3 

Al revisar el muestreo cualitativo mensual de un agente de soporte técnico, encuentras que 
en 12 de 50 casos revisados el agente respondió con información correcta sobre el producto 
pero sin incluir el paso de verificación de seguridad que las instrucciones requieren para 
ciertos tipos de consultas. Ninguno de estos 12 casos fue escalado ni generó queja del cliente. 
¿Cómo clasificas esta situación? 

A) No es un fallo significativo: el agente completó correctamente el 76% de los casos revisados 
y ninguno generó queja, lo que indica que las instrucciones sobre verificación de seguridad 
pueden ser redundantes para ese tipo de consulta. 
B) Es un error de interfaz de usuario: si los clientes no se quejaron, probablemente no 
necesitaban el paso de verificación de seguridad. Considerar actualizar las instrucciones 
para eliminar ese requerimiento en ese tipo de consulta. 
C) Es un error silencioso de Tipo 1: el agente completa la tarea superficialmente correcta pero 
omite sistemáticamente un control de seguridad definido en sus instrucciones. El hecho de 
que los clientes no se quejen no valida la omisión — valida que el control no fue detectado, lo 
que potencialmente incrementa el riesgo. 
D) Es behavioral drift de Tipo 2: las instrucciones del agente deben haberse modificado 
accidentalmente durante una actualización técnica reciente. Solicitar al equipo de IT que 
revierta la configuración al estado original. 

Respuesta correcta: C | C identifica correctamente el error silencioso Tipo 1: la ausencia de queja no 
valida la omisión del control de seguridad. La gravedad es precisamente que el fallo pasó 
desapercibido sin el muestreo cualitativo. A normaliza un riesgo de seguridad inaceptablemente. B 
propone eliminar el control basándose en ausencia de queja. D confunde el tipo de fallo y propone una 
solución técnica para un problema de instrucciones. 
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Pregunta 4 

El Governance Board Agentic de tu organización se reúne por primera vez. El Director de IT 
propone que el Board se enfoque en revisar la infraestructura técnica y los estándares de 
seguridad de todos los agentes activos. Como AI Agent Manager, ¿cuál es tu perspectiva 
sobre el alcance correcto del Board? 

A) Apoyar la propuesta del Director de IT: la infraestructura y la seguridad son los aspectos 
más críticos a nivel organizacional y es donde el Board puede agregar más valor. 
B) El Board debe tener un alcance dual: sí incluir seguridad e infraestructura, pero su función 
central debe ser la gobernanza de valor de negocio — revisar si los agentes activos generan 
el ROI prometido, aprobar nuevos despliegues de alto impacto y gestionar las cuatro 
tensiones estratégicas documentadas por MIT SMR + BCG (velocidad vs. seguridad, 
autonomía vs. control, eficiencia vs. ética, innovación vs. estabilidad). 
C) El Board no debe revisar infraestructura técnica; eso es competencia exclusiva de IT. Debe 
enfocarse únicamente en el ROI y las métricas de negocio de cada agente. 
D) Dado que es la primera reunión, aceptar el alcance propuesto por el Director de IT y 
proponer en la siguiente reunión ampliar el foco a métricas de negocio una vez que el Board 
esté operativo. 

Respuesta correcta: B | B refleja el alcance correcto del Governance Board según MIT SMR + BCG: 
gobernanza dual de seguridad Y valor de negocio, gestionando las cuatro tensiones estratégicas. A 
reduce el Board a función técnica. C elimina la dimensión técnica que también es responsabilidad del 
Board. D pospone innecesariamente una definición crítica del alcance. 

 

Pregunta 5 

Tu empresa lleva 8 meses con un agente de calificación de leads para el equipo de ventas. El 
equipo reporta que "funciona bien" pero el Director Comercial está considerando cancelar el 
proyecto porque "no se ve el impacto en los números de ventas". Como AI Agent Manager, 
¿cuál es el diagnóstico más probable y tu acción? 

A) El agente probablemente tiene un problema técnico de calidad de calificación que el 
equipo no ha reportado correctamente. Solicitar una auditoría técnica completa antes de la 
reunión con el Director Comercial. 
B) La situación describe con precisión la AI Productivity Paradox: el agente puede estar 
funcionando correctamente, pero nunca se definieron métricas de negocio ni una línea base 
antes del despliegue, lo que hace imposible demostrar el impacto. Acción: reconstruir 
retroactivamente el baseline y las métricas de negocio para este agente y presentar el 
análisis de impacto real al Director Comercial. 
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C) El Director Comercial tiene expectativas poco realistas sobre el impacto de un agente de 
IA en los números de ventas; el AI Agent Manager debe educarlo sobre los plazos reales de 
retorno de este tipo de inversiones. 
D) Si el equipo de ventas dice que "funciona bien", es suficiente evidencia anecdótica para 
justificar la continuación del proyecto. Documentar esas respuestas del equipo como 
evidencia de valor para presentar al Director Comercial. 

Respuesta correcta: B | B diagnostica correctamente la AI Productivity Paradox: el problema no es el 
agente, es la ausencia de métricas de negocio definidas antes del despliegue. La acción de reconstruir 
retroactivamente el baseline es la correcta. A desvía el diagnóstico a un problema técnico. C culpa al 
director en lugar de resolver el problema de measurement. D acepta evidencia anecdótica donde se 
requieren datos objetivos. 

 

Pregunta 6 

Diseñas el dashboard de supervisión para un agente de onboarding de clientes corporativos. 
Tu equipo propone un dashboard con 23 métricas diferentes para tener "máxima visibilidad". 
¿Cuál es tu respuesta como AI Agent Manager? 

A) Aprobar el dashboard de 23 métricas: más información siempre es mejor para una 
supervisión rigurosa, y el manager puede filtrar lo que necesita en cada revisión. 
B) Reducir el dashboard a un máximo de 5-7 métricas primarias de negocio que respondan 
en 90 segundos la pregunta "¿está este agente generando el valor esperado o requiere mi 
atención?". Las métricas adicionales van a paneles de detalle accesibles pero no en la vista 
primaria. 
C) Solicitar al equipo técnico que priorice las métricas más importantes técnicamente y 
presentar ese subconjunto como el dashboard ejecutivo. 
D) Aceptar el dashboard de 23 métricas pero asignar a un analista del equipo la 
responsabilidad de revisarlo diariamente y escalar solo los indicadores relevantes. 

Respuesta correcta: B | B aplica el principio de diseño correcto: el dashboard ejecutivo debe responder 
la pregunta de valor en máximo 90 segundos. Las 23 métricas son para paneles de detalle, no para la 
vista primaria. A acepta sobrecarga de información que degrada la velocidad de diagnóstico. C delega 
la priorización al equipo técnico (criterio incorrecto para métricas de negocio). D crea una capa de 
intermediación innecesaria que retrasa la detección de anomalías. 
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Pregunta 7 

Un agente de análisis de contratos que gestiona revisiones legales preliminares lleva seis 
semanas operando con métricas técnicas perfectas y sin escalamientos. Sin embargo, no 
has realizado ningún muestreo cualitativo porque "el equipo legal no ha reportado 
problemas". ¿Qué riesgo específico estás asumiendo y cuál es la acción correcta? 

A) Estás asumiendo un riesgo bajo: si el equipo legal estuviera insatisfecho con la calidad del 
agente, lo habrían reportado. La ausencia de queja es indicador suficiente de calidad en un 
área tan especializada. 
B) Estás asumiendo riesgo de error silencioso Tipo 1: los errores que no generan escalamientos 
ni quejas inmediatas (como omisiones en cláusulas de indemnización o imprecisiones en 
términos contractuales) solo se detectan mediante muestreo cualitativo activo. Acción: 
implementar muestreo quincenal de una muestra representativa de contratos procesados, 
con revisión por un experto legal. 
C) El riesgo es mínimo porque el equipo legal revisaría los contratos finales antes de firmarlos. 
El agente solo hace análisis preliminar, por lo que los errores serían detectados en ese paso 
posterior. 
D) El riesgo de no hacer muestreo cualitativo es principalmente regulatorio: si hay una 
auditoría externa, no tener registros de revisión de calidad podría ser problemático. 
Implementar el muestreo con foco en crear documentación de compliance. 

Respuesta correcta: B | B identifica correctamente el riesgo de error silencioso en un dominio de alto 
riesgo (legal). La ausencia de queja no equivale a ausencia de error: en análisis legal, los errores 
omisivos son precisamente los que no generan alerta inmediata. A normaliza el riesgo 
inaceptablemente. C asume que el proceso downstream siempre detecta errores del agente, lo cual 
no es garantizado. D reduce el muestreo a compliance en lugar de calidad de output. 

 

Pregunta 8 

La Profesora Kate Kellogg del MIT Sloan (2025) documentó que los managers que supervisan 
agentes a nivel de actividad (qué está haciendo el agente) en lugar de a nivel de resultado 
(qué valor genera el agente) generan fricción operacional y degradan el desempeño. ¿Cuál 
de los siguientes comportamientos del AI Agent Manager es un ejemplo de supervisión a nivel 
de actividad que debe evitarse? 

A) Revisar semanalmente si la tasa de resolución autónoma del agente está por encima del 
umbral del 75% definido en los criterios de aceptación. 
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B) Revisar el log completo de conversaciones del agente cada día para asegurarse de que 
está respondiendo correctamente, incluso cuando las métricas de negocio están dentro de 
parámetros normales. 
C) Ejecutar un muestreo cualitativo del 8% de los outputs del agente cuando la tasa de 
escalamiento supera el umbral definido. 
D) Actualizar las instrucciones del agente cuando se detecta behavioral drift en el análisis de 
tendencia de CSAT. 

Respuesta correcta: B | B es supervisión de actividad: revisar logs diariamente sin que las métricas de 
negocio justifiquen la intervención. Esta práctica destruye el valor de la autonomía y genera 
dependencia operacional del manager. A, C y D son todos ejemplos de supervisión de resultado 
(basada en métricas y umbrales de negocio), que es la práctica correcta. 

 

Pregunta 9 

Tu organización tiene 12 agentes de IA activos en cuatro departamentos diferentes. El 
Governance Board Agentic te solicita un reporte del "estado del portafolio". ¿Cuál es el 
formato y contenido más apropiado para ese reporte? 

A) Un documento técnico por agente que incluya versión del modelo, configuración de 
infraestructura, logs de incidentes y estadísticas de uptime del período. 
B) Un resumen narrativo por departamento que describa cualitativamente cómo los equipos 
perciben el desempeño de sus agentes y qué mejoras les gustaría ver. 
C) Una vista de semáforo (verde/amarillo/rojo) por agente, con métricas de negocio 
primarias (tasa de resolución, costo por caso, CSAT), ROI acumulado, estado de validación de 
gobernanza (muestreo al día, umbrales definidos, owner documentado) y decisiones de 
acción pendientes para los agentes en amarillo o rojo. 
D) Una comparación de los 12 agentes entre sí en términos de volumen procesado, 
ordenados de mayor a menor, para identificar los agentes de mayor actividad y priorizar 
recursos de supervisión. 

Respuesta correcta: C | C entrega exactamente lo que el Governance Board necesita: visibilidad de 
estado de negocio (semáforo + métricas primarias), valor generado (ROI) y estado de gobernanza, con 
acciones pendientes. A es un reporte técnico para IT, no para el Board. B es anecdótico e imposible de 
usar para decisiones de inversión. D mide actividad (volumen) en lugar de valor y gobernanza. 
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Pregunta 10 

MIT Sloan (Kellogg, 2025) establece que "sin métricas compartidas y robustas, es imposible 
probar valor o detectar nuevos riesgos" en sistemas agenticos. ¿Qué implica el adjetivo 
"compartidas" en este contexto para el AI Agent Manager? 

A) Que las métricas deben ser publicadas en el intranet de la empresa para que todos los 
empleados puedan ver el desempeño de los agentes de IA en tiempo real. 
B) Que el AI Agent Manager, el equipo técnico, los stakeholders del área de negocio y el C-
suite deben acordar y usar el mismo set de métricas para evaluar el desempeño del agente 
— eliminando el escenario de "IT dice que funciona perfectamente / el negocio dice que no 
genera valor" que caracteriza los proyectos agentic fallidos. 
C) Que las métricas de un agente deben ser idénticas a las de todos los demás agentes de 
la organización para permitir comparaciones justas entre diferentes implementaciones. 
D) Que el AI Agent Manager debe compartir las métricas de sus agentes con otras 
organizaciones del sector para establecer benchmarks externos de desempeño. 

Respuesta correcta: B | B captura el significado preciso de "compartidas" en el contexto de MIT Sloan: 
un lenguaje común entre todos los stakeholders del agente. Esta alineación previene el 
desalineamiento entre la evaluación técnica y la de negocio que caracteriza la AI Productivity Paradox. 
A confunde "compartidas" con "públicas". C elimina la diferenciación necesaria entre agentes de 
diferente función. D extiende el concepto innecesariamente fuera de la organización. 

 

 

Módulo 3 Completado 
Continúe al Módulo 4: 

Rediseño de Procesos: Equipos Híbridos Humanos + Agentes 
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MÓDULO 4 

Rediseño de Procesos: 

Equipos Híbridos Humanos + Agentes 

⏱  Duración estimada: 45 minutos 
         Nivel: Ejecutivo / Gerencial 

 

🎯 OBJETIVO DE APRENDIZAJE 

Capacitar al AI Agent Manager para diseñar, activar y liderar equipos híbridos donde 
agentes autónomos y profesionales humanos colaboran en flujos de trabajo 
rediseñados, distribuyendo tareas según criterios estratégicos de valor, riesgo y criterio, 
y gestionando el cambio organizacional que este modelo demanda. 

 

4.1  La Nueva Unidad de Trabajo: El Equipo Híbrido 
La adopción masiva de agentes de inteligencia artificial no elimina a los equipos 
humanos: los transforma. La pregunta ya no es si los agentes reemplazarán trabajos, 
sino cómo deben diseñarse los equipos donde humanos y agentes trabajen juntos. El 
informe Superagency in the Workplace del McKinsey Global Institute (enero 2025) 
documenta que el 78% de los trabajadores del conocimiento puede usar agentes de 
IA para porciones significativas de sus tareas actuales, sin que esto implique su 
sustitución, sino su amplificación. 

Un equipo híbrido es una unidad de trabajo compuesta por profesionales humanos y 
agentes autónomos que operan en coordinación para alcanzar objetivos de negocio. 
En este modelo, los humanos aportan criterio, relaciones, ética y creatividad; los 
agentes aportan velocidad, escala, consistencia y disponibilidad 24/7. El AI Agent 
Manager es quien diseña la interfaz entre ambos mundos: define qué hace cada 
quien, establece los protocolos de handoff y garantiza que el conjunto funcione como 
un sistema coherente. 

Esta transición requiere romper con una intuición común pero errónea: que delegar 
tareas a un agente equivale a perder control o reducir calidad. La evidencia empírica 
muestra lo contrario. Los equipos híbridos bien diseñados reportan ganancias de 
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productividad del 20 al 45% respecto a equipos no aumentados, según el mismo 
informe McKinsey, siempre que exista una distribución deliberada de 
responsabilidades y canales de supervisión efectivos. 

 

78% 
trabajadores del 

conocimiento pueden usar 
agentes (McKinsey 2025) 

 

 
20–45% 

ganancia de 
productividad en equipos 
híbridos bien diseñados 

 

 
67% 

de ejecutivos: 
colaboración humano-
agente es prioridad top 

2025–2026 
 

 

4.2  Taxonomía de Tareas: Qué Delegar y Qué Retener 
El primer diseño que debe hacer el AI Agent Manager al construir un equipo híbrido es 
la taxonomía de tareas: una clasificación explícita de qué actividades pertenecen al 
dominio del agente, cuáles al dominio humano y cuáles requieren colaboración 
activa entre ambos. Esta decisión no es técnica: es estratégica. Implica comprender 
el valor diferencial que aporta el juicio humano en cada tipo de actividad. 

El criterio de clasificación descansa en cuatro variables: (1) variabilidad del contexto —
tareas altamente variables requieren criterio humano—; (2) consecuencia del error —
mayor consecuencia exige supervisión humana—; (3) necesidad de relación —
interacciones que requieren empatía, negociación o confianza deben permanecer en 
el dominio humano—; y (4) disponibilidad de datos estructurados —sin datos limpios y 
estructurados, los agentes generan ruido, no valor. 

 

Tipo de Tarea Señales de que el 
agente lidera 

Señales de que 
humano lidera 

Modelo de colaboración 
recomendado 

Procesamiento de datos 
y reportes 

Volumen alto, 
estructura fija, 
periodicidad 
frecuente 

Datos irregulares, 
contexto ambiguo, 
múltiples fuentes no 
integradas 

Agente genera; humano 
valida y toma decisiones 
sobre hallazgos 

Comunicación externa 
con clientes 

FAQs, seguimiento, 
actualizaciones de 
estado, primeras 
respuestas 

Negociaciones, 
quejas escaladas, 
relaciones 
estratégicas 

Agente como primera 
capa; humano en 
escalaciones y cierres 
clave 
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Tipo de Tarea Señales de que el 
agente lidera 

Señales de que 
humano lidera 

Modelo de colaboración 
recomendado 

Análisis estratégico y 
decisiones 

Agregación de 
datos, preparación 
de escenarios, 
backtesting 

Interpretación de 
señales débiles, 
juicio sobre 
factores 
cualitativos 

Agente prepara el tablero 
analítico; humano toma 
la decisión final 

Gestión de excepciones 
y problemas 

Clasificación inicial, 
enrutamiento, 
apertura de tickets 

Resolución de 
casos complejos, 
gestión de crisis, 
decisiones éticas 

Agente diagnostica y 
enruta; humano resuelve 
lo no estructurado 

Onboarding y formación 
de equipos 

Material de 
orientación, quizzes, 
tracking de 
progreso 

Mentoría, 
conversaciones de 
carrera, cultura 
organizacional 

Agente como plataforma; 
humano como guía y 
modelo de referencia 

Coordinación de 
proyectos 

Actualizaciones de 
estado, alertas de 
hitos, asignación de 
tareas rutinarias 

Gestión de 
conflictos, re-
planificación ante 
imprevistos, 
alineación política 

Agente lleva el tablero; 
humano conduce 
reuniones y toma de 
decisiones 

 

Este marco no es rígido. Las categorías evolucionan a medida que los agentes 
maduran y los datos se enriquecen. El AI Agent Manager debe revisarlo 
trimestralmente: lo que hoy requiere supervisión humana intensiva puede convertirse 
en territorio agente en seis meses, y viceversa cuando las condiciones del negocio 
cambian. 

 

REFERENCIA 
ACAdémica 1 

McKinsey Global Institute. (2025, enero). Superagency in the workplace: Empowering 
people to unlock AI's full potential. McKinsey & Company. — "Los equipos de trabajo 
híbridos que combinan capacidades humanas y de IA de manera deliberada 
muestran ganancias de productividad del 20 al 45% en comparación con equipos 
no aumentados. La clave no es la tecnología: es el diseño intencional de la 
colaboración." 
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4.3  Rediseño de Procesos: El Método AIAM™ en 5 Pasos 
Redesigning a process for a hybrid team is not the same as automating it. Automation 
replaces human steps with machine steps. El rediseño híbrido reimagina el flujo 
completo asumiendo que el equipo opera con capacidades expandidas. Requiere un 
método estructurado para evitar los dos errores más comunes: automatizar lo que 
debería permanecer humano, y retener en humanos lo que los agentes pueden 
ejecutar con mayor velocidad y consistencia. 

El AI Agent Manager aplica el método AIAM™ de rediseño en cinco pasos secuenciales: 

 

PASO 
1 

Mapear el Proceso Actual (AS-IS) 
Documenta el flujo actual de actividades incluyendo quién ejecuta qué, con qué 
frecuencia, qué datos consume y qué decisiones implica. El objetivo no es un 
diagrama perfecto sino una comprensión honesta del trabajo real, incluyendo las 
excepciones y los atajos no documentados. 

 

PASO 
2 

Clasificar con la Taxonomía 
Aplica la Taxonomía de Tareas del módulo anterior sobre cada actividad del proceso. 
Identifica el territorio agente, el territorio humano y las zonas de colaboración activa. 
Documenta la justificación de cada clasificación para futuras revisiones. 

 

PASO 
3 

Diseñar el Proceso Futuro (TO-BE) 
Rediseña el flujo integrando agentes en las posiciones identificadas. Define los puntos 
de handoff: cuándo y cómo el agente transfiere la tarea al humano, qué información 
debe acompañar esa transferencia y cuál es el SLA de respuesta esperado en cada 
dirección. 

 

PASO 
4 

Pilotar con un Subconjunto 
Lanza el proceso rediseñado con un equipo pequeño en un contexto controlado. 
Define métricas de éxito antes del piloto: reducción de tiempo de ciclo, tasa de error, 
satisfacción del equipo humano, calidad del output. Documenta lo que el agente no 
pudo resolver solo. 
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PASO 
5 

Escalar y Refinar Continuamente 
Extiende el modelo al equipo completo aplicando las lecciones del piloto. Establece 
un ciclo de revisión trimestral para ajustar la taxonomía, actualizar los criterios de 
handoff y re-evaluar los umbrales de intervención humana a medida que los agentes 
acumulan historial y los datos mejoran. 

 

Un error frecuente en el paso 3 es diseñar handoffs ambiguos: el proceso dice "el 
agente escala al humano cuando sea necesario" sin definir cuándo es necesario. 
Cada punto de handoff debe especificar una condición objetiva: umbral de confianza 
del agente, tipo de excepción, tiempo de espera máximo o categoría de cliente. La 
ambigüedad en los handoffs es la causa número uno de fricción en equipos híbridos, 
según el World Economic Forum en su Future of Jobs Report 2025. 

4.4  Gestión del Cambio Agentic: Del Rechazo a la Adopción 
El mayor obstáculo en la implementación de equipos híbridos no es tecnológico: es 
humano. La Deloitte Human Capital Trends 2025 documenta que el 58% de la 
resistencia a la adopción de agentes de IA proviene de la incertidumbre sobre el rol 
futuro del trabajador humano, no de problemas técnicos con la herramienta. El AI 
Agent Manager debe gestionar esta transición con la misma rigurosidad con que 
gestiona el rediseño del proceso. 

La resistencia agentica tiene tres manifestaciones típicas: rechazo activo ("el agente 
comete errores"), rechazo pasivo (el trabajador no reporta los fallos del agente para 
no depender de él) y sobre-dependencia (el trabajador delega incluso tareas que 
requieren criterio humano, generando riesgos que nadie supervisa). Las tres son 
formas de relación disfuncional con los agentes, y las tres son responsabilidad del 
manager, no del trabajador. 

 

🔄 Los tres niveles de adopción agentic 

NIVEL 1 — CONCIENCIA: El trabajador comprende qué hace el agente, cuáles son sus 
capacidades y límites, y cómo leer sus outputs. Sin este nivel, cualquier adopción es 
superficial. | NIVEL 2 — COMPETENCIA: El trabajador puede diseñar instrucciones efectivas para 
el agente, interpretar sus resultados, detectar sus errores y tomar decisiones sobre ellos. | 
NIVEL 3 — COLABORACIÓN ESTRATÉGICA: El trabajador re-diseña activamente su propia forma 
de trabajar para aprovechar al agente, propone mejoras al flujo híbrido y actúa como sensor 
de calidad del sistema. 
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El AI Agent Manager diseña el plan de formación en estos tres niveles para cada rol de 
su equipo. No todos los roles necesitan llegar al nivel 3: un analista de operaciones 
puede operar eficazmente en el nivel 2, mientras que un líder de área debe alcanzar 
el nivel 3 para poder rediseñar flujos y comunicar el modelo hacia arriba y hacia abajo 
en la organización. 

La comunicación del cambio es tan importante como la formación técnica. Los 
equipos que reciben una narrativa clara sobre por qué el proceso está cambiando, 
qué rol ocupa el agente y cómo evolucionará el rol humano reportan tasas de 
adopción 2.4 veces superiores a los equipos que reciben solo entrenamiento técnico 
sin contexto estratégico, según el mismo informe Deloitte. 

 

REFERENCIA 
ACAdémica 2 

World Economic Forum. (2025). Future of Jobs Report 2025. World Economic Forum. 
— "Para 2030, el 39% de las habilidades centrales de los trabajadores del 
conocimiento habrá cambiado como consecuencia de la integración de sistemas 
de IA. Las organizaciones que estructuren programas de transición explícitos verán 
tasas de retención de talento hasta un 34% superiores a quienes adopten IA sin 
gestión del cambio deliberada." 

 

4.5  Nuevos Roles del Equipo Híbrido 
La adopción de agentes no solo cambia cómo se ejecutan los procesos: cambia la 
estructura de roles del equipo. Emergen nuevas responsabilidades que deben ser 
asignadas explícitamente. Si no se asignan, los gaps de gobernanza se llenan con 
improvisación, lo que deriva en el agent sprawl y los fallos silenciosos descritos en el 
Módulo 3. 

 

Rol Responsabilidad principal Relación con el AIAM™ 

Agent Owner Responsable de uno o más agentes 
específicos: define su propósito, valida 
sus outputs, escala sus fallos y gestiona 
su ciclo de vida 

Reporta al AIAM™; es el primer 
punto de contacto ante 
incidencias del agente 

Workflow Designer Diseña y documenta los procesos 
híbridos: mapea el AS-IS, diseña el TO-BE, 
define los handoffs y mantiene la 
documentación actualizada 

Trabaja bajo dirección del 
AIAM™ para implementar el 
Método AIAM™ de 5 pasos 
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Rol Responsabilidad principal Relación con el AIAM™ 

Quality Reviewer Valida muestras de outputs del agente 
para detectar deriva de 
comportamiento, alucinaciones y 
errores de contexto antes de que 
escalen 

Proporciona insumos al AIAM™ 
para decisiones de 
intervención (Módulo 3) 

Change Champion Referente del equipo en adopción: 
facilita la formación entre pares, 
comunica el sentido del cambio y actúa 
como interfaz entre el equipo humano y 
el proceso de transformación 

Aliado estratégico del AIAM™ 
para gestionar la resistencia 
cultural 

Ethics Reviewer Evalúa las implicaciones éticas de los 
outputs del agente: sesgo, privacidad, 
equidad en las decisiones 
automatizadas y cumplimiento de 
políticas internas 

Escala al AIAM™ cualquier 
riesgo ético identificado; puede 
activar el circuit breaker 

AI Agent Manager 
(AIAM™) 

Diseña el equipo híbrido, gestiona la 
taxonomía de tareas, lidera el rediseño 
de procesos, comunica hacia la 
dirección y garantiza la gobernanza del 
sistema 

Rol central: conecta todos los 
roles anteriores y responde 
ante la dirección por los 
resultados del equipo híbrido 

 

En equipos pequeños, un mismo profesional puede desempeñar varios roles 
simultáneamente. Lo importante no es que existan personas dedicadas 
exclusivamente a cada función, sino que cada responsabilidad esté explícitamente 
asignada a alguien. La ambigüedad de propiedad es la raíz del agent sprawl y de la 
supervisión deficiente. 

 

4.6  Indicadores de Éxito del Equipo Híbrido 
Un equipo híbrido exitoso no se mide solo por las métricas de los agentes —velocidad, 
volumen, tasa de error— sino por el impacto integrado sobre las personas, el proceso 
y el negocio. El AI Agent Manager debe monitorear tres capas simultáneas: los 
indicadores del equipo humano, los indicadores del sistema híbrido y los indicadores 
de negocio. Ninguna capa es suficiente por sí sola. 
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Capa Indicadores clave Señales de alerta Acción del AIAM™ 

Equipo 
humano 

Satisfacción laboral, carga 
cognitiva percibida, nivel 
de adopción del modelo, 
tasa de escalación 
iniciada por el humano 

Incremento de quejas, 
reducción del uso 
voluntario de agentes, 
aumento de horas extras 
sin reducción de volumen 

Revisión del nivel de 
adopción; ajuste en 
formación; entrevistas 
1:1 para identificar 
friction points 

Sistema 
híbrido 

Tasa de completitud 
autónoma del agente, 
tiempo de ciclo end-to-
end, frecuencia de 
handoffs, tasa de error en 
salidas del agente 

Handoffs frecuentes en el 
mismo punto del proceso, 
tiempo de ciclo estancado 
o creciente, aumento de 
errores en outputs 

Revisar taxonomía de 
tareas; ajustar criterios 
de handoff; auditoría de 
prompt y datos del 
agente 

Negocio Volumen procesado por 
unidad de tiempo, costo 
por transacción, 
satisfacción del cliente 
final, ROI del equipo híbrido 
vs. equipo previo 

Reducción de NPS del 
cliente final, incremento de 
costos operativos a pesar 
del agente, pipeline 
estancado 

Análisis de root cause; 
revisión del TO-BE; 
escalar hallazgos a la 
junta de gobierno 
agentic 

 

📋 Caso Real: Accenture — 300,000 Profesionales Rediseñando su Trabajo 

Contexto. En 2024, Accenture anunció una inversión de 3,000 millones de dólares en su 
práctica de Datos e IA, comprometida a entrenar a los 300,000 empleados de su división 
de servicios en colaboración con agentes de IA. El objetivo no era reducir plantilla, sino 
expandir la capacidad de entrega sin incrementar proporcionalmente los costos. 

El rediseño. Accenture aplicó un modelo híbrido en su práctica de desarrollo de 
software: los agentes manejan generación de código boilerplate, revisión 
automatizada, documentación y pruebas unitarias; los desarrolladores humanos se 
concentran en arquitectura, revisión de lógica de negocio, interacción con clientes y 
decisiones de diseño de alto nivel. Los project managers operan como AI Agent 
Managers: distribuyen tareas entre agentes y humanos según la taxonomía de cada 
sprint. 

Resultados documentados. Accenture reportó una mejora del 30% en la velocidad de 
entrega de proyectos de software en los equipos con modelo híbrido activo. Los 
developers reportaron una reducción significativa de tareas repetitivas y un 
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incremento en el tiempo dedicado a trabajo de alto valor. La tasa de retención de 
talento senior se mantuvo por encima del benchmark del sector durante la transición. 

Lección AIAM™. El éxito no vino de la tecnología: vino del diseño deliberado de los roles, 
los flujos y los criterios de delegación. Cada equipo tenía un responsable explícito del 
modelo híbrido. Ningún agente operaba sin un Agent Owner asignado. La gestión del 
cambio fue tratada como una iniciativa estratégica, no como una nota al pie del 
proceso técnico. 

 

    Lista de Competencias — Módulo 4 

 

✓ Sé clasificar las tareas de mi equipo usando la Taxonomía de Tareas del modelo 
híbrido y puedo justificar por escrito cada clasificación. 

✓ Puedo aplicar el Método AIAM™ de 5 pasos para rediseñar un proceso existente e 
integrando agentes en posiciones estratégicas. 

✓ Identifico y diseño puntos de handoff con condiciones objetivas y medibles: sin 
ambigüedades sobre cuándo el agente transfiere al humano. 

✓ Reconozco las tres manifestaciones de resistencia agentica (rechazo activo, 
rechazo pasivo, sobre-dependencia) y sé cómo intervenir en cada una. 

✓ Puedo diseñar un plan de formación en los tres niveles de adopción (conciencia, 
competencia, colaboración estratégica) adaptado a los roles de mi equipo. 

✓ Asigno explícitamente todos los roles del equipo híbrido — Agent Owner, Workflow 
Designer, Quality Reviewer, Change Champion, Ethics Reviewer — garantizando que no 
haya gaps de propiedad. 

✓ Monitoreo las tres capas de indicadores del equipo híbrido (humano, sistema, 
negocio) y sé qué acción tomar ante cada señal de alerta. 

✓ Comunico el modelo híbrido hacia arriba (dirección) y hacia abajo (equipo) con un 
lenguaje que integra la dimensión técnica y la dimensión humana del cambio. 
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RESPONSABILIDADES DEL AIAM™ 
Módulo 4: Equipos Híbridos Humanos + Agentes 
 
El AI Agent Manager que ha completado este módulo asume las siguientes 
responsabilidades organizacionales: 

1.  Diseño del equipo híbrido. Construir y documentar la estructura del equipo híbrido 
para cada proceso bajo su gestión, incluyendo la taxonomía de tareas actualizada, 
los roles asignados y los criterios de handoff definidos con precisión objetiva. 

2.  Liderazgo del rediseño de procesos. Facilitar la aplicación del Método AIAM™ de 5 
pasos para cada proceso relevante de su área, documentando el AS-IS, el TO-BE, los 
resultados del piloto y las mejoras de la escala. 

3.  Gestión del cambio cultural. Implementar el plan de formación en tres niveles de 
adopción para cada rol del equipo, identificar a los Change Champions y asegurar 
que la narrativa estratégica del cambio llegue a toda la organización de manera clara 
y consistente. 

4.  Monitoreo integrado del sistema híbrido. Mantener activo el seguimiento de las 
tres capas de indicadores (humano, sistema, negocio) y responder con acciones 
correctivas documentadas ante cualquier señal de alerta antes de que escale. 

5.  Comunicación estratégica ascendente. Reportar a la dirección el estado del 
equipo híbrido con datos de las tres capas, articulando el valor generado, los riesgos 
identificados y las decisiones estratégicas requeridas para el siguiente ciclo de 
evolución del modelo. 

 

🔍 Reflexión Estratégica 

En tu área de trabajo actual, ¿tienes claridad sobre qué tareas podrían ser ejecutadas 
por un agente de manera más eficaz que un humano? ¿Existe una taxonomía explícita, 
aunque sea informal, o cada persona decide individualmente qué delega y qué retiene? 
¿Cuánto valor se está perdiendo en la ausencia de ese diseño deliberado? 

El equipo híbrido no es el futuro: es el presente en las organizaciones más competitivas 
del mundo. La pregunta no es si tu equipo adoptará este modelo, sino si lo adoptará 
con diseño o por improvisación. La diferencia entre ambos caminos es la diferencia 
entre una ventaja competitiva sostenible y una nueva fuente de caos organizacional. 

 



 

70 
 

PREGUNTAS DE VALIDACIÓN 
Módulo 4 - 10 Preguntas de Práctica 
Escenarios basados en situaciones reales del manager de agentes 
 
 

Pregunta 1. Un gerente de operaciones tiene un proceso de aprobación de facturas que 
incluye: recepción del documento, verificación de datos contra sistema ERP, validación 
del monto con el presupuesto aprobado, detección de duplicados, y aprobación final. 
¿Qué actividades debería liderar el agente según la Taxonomía de Tareas del Método 
AIAM™? 

A)  Todas las actividades, incluyendo la aprobación final, porque los agentes son más 
precisos que los humanos en tareas contables. 
B)  Recepción, verificación de datos, validación de monto y detección de duplicados; la 
aprobación final permanece en el humano por su consecuencia y responsabilidad. 
C)  Solo la recepción de documentos; el resto requiere criterio humano porque los montos 
financieros son sensibles. 
D)  Ninguna, porque los procesos financieros siempre deben ser 100% humanos para 
garantizar cumplimiento normativo. 

Justificación: Recepción, verificación contra ERP, validación de monto y detección de 
duplicados son tareas de procesamiento de datos con estructura clara: perfil de agente. La 
aprobación final implica consecuencias financieras, responsabilidad legal y criterio de 
negocio: perfil humano. Este es el modelo de colaboración correcto según la taxonomía del 
módulo. 

 

Pregunta 2. Una directora de recursos humanos detecta que el agente de pre-screening 
de candidatos está rechazando sistemáticamente perfiles con brechas de empleo, lo 
cual puede estar generando sesgos contra madres con licencias de maternidad. ¿Cuál 
es la acción más apropiada del AI Agent Manager? 

A)  Desactivar el agente inmediatamente y volver al proceso manual para evitar riesgos 
legales. 
B)  Ignorarlo por ahora, ya que el agente aumenta la eficiencia global del reclutamiento y los 
casos individuales son estadísticamente menores. 
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C)  Activar el protocolo del Ethics Reviewer, documentar el patrón, ajustar los criterios del 
agente y comunicar el hallazgo a la Junta de Gobierno Agentic para una revisión de política. 
D)  Solicitar al equipo técnico que el agente reciba más datos para mejorar su precisión sin 
cambiar los criterios actuales. 

Justificación: Este es un caso típico para el rol de Ethics Reviewer: un patrón de output del 
agente con implicaciones éticas, legales y de equidad. La acción correcta es documentar, 
corregir los criterios y escalar para revisión de política. La opción A es una sobre-reacción que 
destruye valor. La B es negligencia. La D no ataca el problema real, que es el criterio de 
evaluación, no el volumen de datos. 

 

Pregunta 3. Un gerente de ventas implementa un equipo híbrido para gestión de 
cuentas. Tres meses después, el equipo reporta que el tiempo de ciclo de cotización bajó 
un 40%, pero la satisfacción del cliente disminuyó un 12%. ¿Cuál es el diagnóstico más 
probable según el modelo de indicadores del Módulo 4? 

A)  El agente está fallando técnicamente; el problema está en la capa de sistema híbrido y 
requiere ajustes en el código. 
B)  El equipo humano está resistiendo el modelo híbrido; el problema está en la capa de 
equipo humano y requiere más formación. 
C)  El rediseño mejoró la capa de sistema (velocidad) pero descuidó la capa de negocio 
(satisfacción del cliente); probablemente los agentes están manejando interacciones que 
requieren criterio humano. 
D)  Los indicadores son contradictorios y no es posible diagnosticar el problema con estos 
datos; se necesita esperar más tiempo. 

Justificación: La velocidad mejoró (sistema), pero el cliente lo resiente (negocio). Este es el 
síntoma clásico de una taxonomía de tareas mal calibrada: el agente está cubriendo 
interacciones que deberían permanecer en el humano —probablemente comunicaciones de 
relación con clientes clave o gestión de quejas—. El AIAM™ debe revisar la taxonomía y ajustar 
los handoffs. 

 

Pregunta 4. Una analista de marketing que trabaja en un equipo híbrido comienza a 
entregar el output final del agente a los clientes sin revisarlo, argumentando que "el 
agente siempre acierta". El manager detecta esto. ¿Qué tipo de disfunción representa 
este comportamiento y cómo debe intervenirse? 
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A)  Rechazo activo disfrazado de eficiencia. El manager debe sancionar a la analista por 
incumplimiento del proceso. 
B)  Sobre-dependencia: el trabajador delega incluso tareas de criterio humano. El manager 
debe intervenir con formación en el nivel 2 de adopción y redefinir los criterios de revisión 
obligatoria. 
C)  Colaboración estratégica de nivel 3: la analista ha encontrado la forma óptima de 
aprovechar al agente y debe ser reconocida como Change Champion. 
D)  Resistencia pasiva: la analista evita usar el agente y entrega trabajo propio atribuyéndolo 
al agente para no depender de él. 

Justificación: Esto es sobre-dependencia: la analista asume que el agente no comete 
errores, eliminando el control de calidad que le corresponde al humano. El peligro es que los 
errores del agente lleguen al cliente sin filtro. La acción correcta es formación en el nivel 2 de 
adopción (competencia) y definición explícita de qué outputs requieren revisión obligatoria 
antes de salir al cliente. 

 

Pregunta 5. Al aplicar el Método AIAM™ de 5 pasos, el paso 3 (diseño del TO-BE) incluye la 
definición de puntos de handoff. ¿Qué característica distingue un handoff bien diseñado 
de uno ambiguo? 

A)  Un handoff bien diseñado es siempre initiado por el humano, quien decide cuándo 
intervenir basándose en su criterio profesional. 
B)  Un handoff bien diseñado establece condiciones objetivas y medibles: umbral de 
confianza del agente, tipo de excepción detectada, tiempo máximo de espera o categoría 
de caso que activa la transferencia. 
C)  Un handoff bien diseñado elimina la intervención humana salvo en casos de emergencia, 
maximizando la autonomía del agente. 
D)  Un handoff bien diseñado es siempre bidireccional: el agente puede transferir al humano 
y el humano puede devolver la tarea al agente sin restricciones. 

Justificación: La ambigüedad en los handoffs — "el agente escala cuando sea necesario" — 
es la causa número uno de fricción en equipos híbridos. Un handoff bien diseñado tiene 
condiciones objetivas y verificables: no depende del criterio del agente ni de la intuición del 
humano. Esto permite auditoría, mejora continua y reducción de errores de coordinación. 

 

Pregunta 6. En una empresa de servicios financieros, el equipo de cumplimiento tiene 
seis meses usando un agente de revisión de contratos. El agent owner reporta que la tasa 
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de completitud autónoma del agente bajó del 87% al 71% en el último mes. ¿Cuál es la 
primera acción del AI Agent Manager? 

A)  Aumentar el presupuesto del agente para obtener una versión más avanzada del modelo 
de IA. 
B)  Investigar si hubo cambios en el tipo de contratos entrantes, actualizaciones regulatorias 
o cambios en los criterios de revisión que puedan explicar la caída. 
C)  Asumir que el agente necesita más datos de entrenamiento y solicitar al equipo técnico 
un reentrenamiento urgente. 
D)  Transferir todas las revisiones al equipo humano hasta que el agente recupere su nivel 
anterior. 

Justificación: Una caída en la tasa de completitud autónoma es una señal de alerta en la 
capa de sistema híbrido. Antes de cualquier acción correctiva, el AIAM™ debe diagnosticar la 
causa raíz: ¿cambiaron los contratos? ¿hubo un cambio regulatorio? ¿se actualizó el agente? 
El diagnóstico precede a la intervención. Reentrenar o escalar sin diagnóstico es desperdiciar 
recursos y posiblemente agravar el problema. 

 

Pregunta 7. Un gerente de proyectos construye su equipo híbrido para la gestión de un 
portafolio de 40 proyectos simultáneos. Quiere asignar los roles del equipo híbrido, pero 
su área solo tiene 8 personas. ¿Cuál es la orientación correcta del Método AIAM™ para 
esta situación? 

A)  No es posible implementar un modelo híbrido con menos de 12 personas; el gerente debe 
esperar a que el equipo crezca. 
B)  Todos los 8 miembros deben ser Agent Owners y cubrir los demás roles de manera 
rotatoria cada semana. 
C)  En equipos pequeños, una persona puede desempeñar varios roles; lo crítico es que cada 
responsabilidad esté explícitamente asignada a alguien, sin gaps de propiedad. 
D)  El gerente debe priorizar solo los roles de Agent Owner y Workflow Designer; los demás 
roles son opcionales en equipos de menos de 10 personas. 

Justificación: El módulo es explícito en esto: el número de personas no determina la viabilidad 
del modelo híbrido. Lo que no puede faltar es la asignación explícita de cada responsabilidad. 
En un equipo de 8, una persona puede ser Agent Owner y Quality Reviewer al mismo tiempo. 
Lo que no puede ocurrir es que nadie sea responsable de la revisión de calidad porque "somos 
pocos". Los gaps de propiedad generan agent sprawl y fallos silenciosos. 
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Pregunta 8. Después de implementar el modelo híbrido, el equipo humano de atención 
al cliente reporta satisfacción laboral más alta y menor estrés. Sin embargo, el NPS del 
cliente final bajó 8 puntos. ¿Cómo interpreta el AI Agent Manager estos datos? 

A)  Positivamente: la satisfacción del equipo humano es el indicador más importante; el NPS 
se recuperará solo cuando el equipo esté más habituado al modelo. 
B)  Las tres capas de indicadores deben considerarse juntas: mejoría en la capa humana pero 
deterioro en la capa de negocio indica un desequilibrio en el diseño del equipo híbrido que 
requiere corrección. 
C)  Negativamente: el NPS es el único indicador que importa; debe reinvertirse en el equipo 
humano y reducir el rol del agente hasta recuperar el nivel anterior. 
D)  Los datos son insuficientes para tomar decisiones; hay que esperar 6 meses más de datos 
antes de hacer cualquier ajuste. 

Justificación: Este escenario ilustra perfectamente la necesidad de monitorear las tres 
capas simultáneamente. La mejora en la capa humana (satisfacción del equipo) coexiste 
con un deterioro en la capa de negocio (NPS). Esto sugiere que el modelo híbrido redujo la 
carga del equipo, pero posiblemente transfirió interacciones de alto valor emocional al 
agente, afectando la experiencia del cliente. El AIAM™ debe ajustar la taxonomía para 
preservar las interacciones que requieren calidez humana. 

 

Pregunta 9. Una empresa del sector salud quiere implementar un agente para manejo 
de citas y seguimiento post-consulta. El equipo legal advierte que en servicios de salud 
la responsabilidad del profesional es indelegable. ¿Cuál es el modelo de equipo híbrido 
más adecuado? 

A)  No es posible usar agentes en el sector salud debido a los riesgos legales; el proceso debe 
permanecer 100% humano. 
B)  El agente puede manejar toda la gestión administrativa (agendamiento, recordatorios, 
captura de síntomas preliminares) mientras el profesional humano retiene toda decisión 
clínica, diagnóstico y recomendación de tratamiento. 
C)  El agente puede manejar el diagnóstico preliminar para agilizar la consulta, siempre que 
un médico revise el output antes de entregarlo al paciente. 
D)  El agente debe hacer todo el proceso y los médicos solo firman digitalmente al final para 
cumplir con la normativa. 

Justificación: La taxonomía correcta en salud distingue con claridad entre lo administrativo 
(perfil agente) y lo clínico (perfil humano). El agente toma el volumen y la velocidad; el 
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profesional retiene el criterio, la responsabilidad y la relación con el paciente. El modelo de la 
opción C introduce riesgo clínico. La D viola el principio de responsabilidad profesional. La A 
rechaza valor real por miedo no fundamentado. 

 

Pregunta 10. Una organización lleva seis meses con su modelo híbrido y el manager 
quiere presentar el caso a la dirección. ¿Qué estructura de reporte refleja mejor el 
enfoque del Módulo 4 para comunicar el valor del equipo híbrido? 

A)  Un resumen técnico del desempeño del agente: tasa de completitud, velocidad de 
procesamiento y costo por transacción. 
B)  Un informe de satisfacción del equipo humano: encuestas de clima, tasas de adopción y 
horas de formación completadas. 
C)  Un reporte integrado que combine las tres capas: indicadores del equipo humano, 
métricas del sistema híbrido e impacto en indicadores de negocio, con el análisis del AIAM™ 
sobre equilibrio y oportunidades de mejora. 
D)  Una comparación de costos antes y después de la implementación, con proyección de 
ahorro para los próximos 12 meses. 

Justificación: El AI Agent Manager reporta en las tres capas de forma integrada. Un reporte 
solo técnico (A) o solo humano (B) es incompleto. Solo costos (D) es miope y omite el valor 
estratégico. La dirección necesita ver el sistema completo: el equipo humano opera bien, el 
sistema funciona correctamente y el negocio captura el valor esperado. Esa es la narrativa 
que justifica la inversión y que habilita la escala. 

 
 

¡Módulo 4 completado! 
Continúa con el siguiente módulo: 

Módulo 5: Impacto al Negocio — Medir, Comunicar y Escalar 
Resultados 
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MÓDULO 5 

Impacto al Negocio: 

Medir, Comunicar y Escalar Resultados 

⏱  Duración estimada: 50 minutos 
         Nivel: Ejecutivo / Gerencial 

 

🎯 OBJETIVO DE APRENDIZAJE 

Capacitar al AI Agent Manager para construir una arquitectura de medición del valor 
generado por los agentes, comunicar ese valor a la dirección en lenguaje estratégico, y 
diseñar el camino de escala desde pilotos aislados hasta plataformas organizacionales 
sostenibles de inteligencia agentica. 

5.1  El Problema de la Medición: Por Qué el ROI Tradicional No 
Alcanza 
La mayoría de los proyectos de IA enfrentan el mismo obstáculo en su segunda fase: 
demostrar valor a la dirección con métricas que la dirección entiende. El informe 
Capturing the True Value of Generative AI del BCG Henderson Institute (2025) 
documenta que las organizaciones que miden el impacto de la IA solo a través de 
métricas de eficiencia operacional capturan menos del 30% del valor real generado. 
El 70% restante —mejoras en calidad, habilitación de nuevas capacidades, reducción 
de riesgos, ventaja competitiva acumulada— permanece invisible en los tableros de 
dirección. 

Esta invisibilidad tiene consecuencias directas. Gartner proyecta que más del 40% de 
los proyectos de IA agentica serán cancelados antes de 2027, no porque fallen 
técnicamente, sino porque no pueden articular su valor en el lenguaje que los comités 
de dirección usan para tomar decisiones de inversión. El AI Agent Manager es quien 
debe cerrar esa brecha: traducir la operación del equipo híbrido a impacto 
estratégico comprensible y defendible. 

El problema raíz es que el ROI clásico —(Beneficio – Inversión) / Inversión— fue diseñado 
para activos físicos y procesos predecibles. Los agentes generan valor de tres formas 
que este modelo no captura bien: valor diferido (ahorros que se materializan meses 
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después del piloto), valor habilitado (capacidades nuevas que no existían antes del 
agente) y valor de opción (la posibilidad de escalar sin incremento proporcional de 
costos). Un sistema de medición agentic debe cubrir las tres. 

 

 

<30% 
del valor real de IA es 

capturado con métricas 
solo de eficiencia (BCG 

2025) 
 

 
+40% 

de proyectos agentic 
cancelados por no poder 
demostrar ROI (Gartner) 

 

 
$4.4T 

valor anual potencial de 
IA generativa aún sin 

capturar en la mayoría 
de las organizaciones 

 

 
 

 

5.2  Arquitectura de Valor en Tres Horizontes 
El marco de los Tres Horizontes, adaptado al contexto agentic por el BCG Henderson 
Institute, permite al AI Agent Manager estructurar la medición según el tiempo en que 
el valor se hace visible y el tipo de audiencia que cada horizonte requiere. Esta 
estructura es fundamental porque los comités directivos tienen aversión al riesgo de 
inversiones con retornos a largo plazo que no están bien documentados en los 
primeros meses. 

 

 

Horizonte Métricas típicas Cómo calcularlas Narrativa para la 
dirección 

Ventana 

H1 — 
Eficiencia 
Operacional 

Tiempo de ciclo, 
costo por 
transacción, 
volumen 
procesado, tasa de 
error, horas 
humanas liberadas 

Comparar baseline 
pre-agente vs. post-
agente con mismas 
condiciones de 
volumen y complejidad 

"Hacemos lo 
mismo mejor, más 
rápido y más 
barato. Aquí está 
la diferencia en 
números." 

0 – 6 meses 
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Horizonte Métricas típicas Cómo calcularlas Narrativa para la 
dirección 

Ventana 

H2 — Calidad 
y Capacidad 

NPS del cliente final, 
tasa de 
escalaciones 
reducidas, volumen 
adicional sin 
incremento de 
headcount, 
satisfacción del 
equipo humano 

Encuestas periódicas + 
dashboards operativos 
+ comparativa de 
headcount vs. output 

"Hacemos más y 
mejor sin crecer 
en estructura. 
Estamos 
expandiendo 
capacidad, no 
solo reduciendo 
costos." 

6 – 18 
meses 

H3 — 
Transformac
ión 
Estratégica 

Nuevos servicios 
habilitados por 
agentes, market 
share ganado, 
time-to-market 
reducido, retención 
de talento, ventaja 
competitiva 
medida 

Análisis de negocio 
comparativo, 
benchmarks de 
industria, proyecciones 
de crecimiento con y 
sin modelo agentic 

"El modelo agentic 
nos permite hacer 
cosas que antes 
eran imposibles a 
este costo y 
velocidad. Aquí 
está la ventaja 
competitiva que 
estamos 
construyendo." 

18+ meses 

 

El error más común es presentar a la dirección solo métricas del Horizonte 1 durante 
los primeros seis meses, creando la expectativa de que el modelo agentic es 
exclusivamente una herramienta de reducción de costos. Cuando la organización 
alcanza el Horizonte 2 y 3, la dirección ya tiene una narrativa incorrecta sobre el 
propósito estratégico del sistema. El AI Agent Manager debe introducir los tres 
horizontes desde la primera presentación, aunque los datos de H2 y H3 aún sean 
proyecciones. 

 

REFERENCIA 
ACAdémica 1 

BCG Henderson Institute. (2025). Capturing the true value of generative AI: Beyond 
cost reduction to strategic advantage. Boston Consulting Group. — "Las 
organizaciones que estructuran su medición de IA en múltiples horizontes de valor 
reportan tasas de continuación de inversión 3 veces superiores a las que solo 
miden eficiencia operacional. La narrativa de valor importa tanto como los 
números." 
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5.3  El Business Case AIAM™: Estructura para la Dirección 
Presentar el caso de negocio de la IA agentica a un comité directivo requiere una 
estructura diferente a la de un reporte técnico. La dirección no necesita saber cómo 
funciona el agente: necesita entender qué problema resuelve, cuánto cuesta, cuánto 
vale y cuál es el riesgo de no actuar. El Business Case AIAM™ se articula en cinco 
elementos que responden exactamente esas preguntas. 

 

01 
BASELINE 

 El estado actual del proceso sin agentes: métricas de tiempo, costo, calidad y capacidad. Este es el punto de referencia contra el que se mide todo lo demás. Sin un baseline 
documentado, cualquier mejora posterior es anecdótica. El AIAM™ establece el baseline antes de activar el primer agente. 

 

02 
INVERSIÓN 

El costo total del modelo agentic: plataforma tecnológica, tiempo de 
implementación, formación del equipo, rediseño de procesos y mantenimiento 
continuo. La inversión debe ser honesta e incluir los costos ocultos: el tiempo del 
equipo en el piloto, el costo de los errores del agente durante la curva de 
aprendizaje, los ajustes de proceso. 

 

03 
RETORNOS 

Los beneficios medibles en los tres horizontes: eficiencia (H1), calidad y capacidad 
(H2), transformación estratégica (H3). Los retornos deben expresarse primero en las 
unidades que la dirección entiende —tiempo, dinero, clientes— y luego en 
proyecciones financieras. Nunca al revés. 

 

04 
RIESGOS 

Los riesgos del modelo agentic con su probabilidad e impacto estimado, y los 
controles que el AIAM™ tiene en marcha para cada uno. Un business case sin 
análisis de riesgos pierde credibilidad ante cualquier comité directivo 
experimentado. Los riesgos anticipados demuestran madurez gerencial. 

 

05 
PRÓXIMA 
FASE 

La recomendación concreta sobre el siguiente paso: escalar el piloto, expandir a 
otro proceso, invertir en plataforma o pausar para consolidar. El business case no 
termina con un resumen: termina con una decisión que la dirección debe tomar, 
con los criterios para tomarla explícitamente definidos. 
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5.4  Comunicar hacia Arriba: El Lenguaje de la Dirección 
El AI Agent Manager opera en la interfaz entre dos mundos con lenguajes distintos: el 
mundo operativo de los agentes —métricas técnicas, logs, tasas de completitud, 
tokens procesados— y el mundo estratégico de la dirección —rentabilidad, riesgo, 
ventaja competitiva, crecimiento. La capacidad de traducir entre ambos mundos no 
es una habilidad de comunicación genérica: es una competencia específica del rol 
AIAM™. 

La traducción al lenguaje directivo implica tres principios. Primero, siempre anclar en 
el problema de negocio antes de describir la solución técnica: no "el agente procesa 
1,200 solicitudes por día", sino "podemos atender el triple de clientes sin contratar una 
sola persona adicional". Segundo, expresar el valor en unidades directivas: dinero, 
tiempo del cliente, participación de mercado, riesgo regulatorio. Tercero, anticipar la 
pregunta de riesgo: ¿qué pasa si falla? ¿qué controls tenemos? ¿quién es responsable? 

 

💬 Traducción del lenguaje técnico al lenguaje directivo 

TÉCNICO: "El agente tiene una tasa de completitud autónoma del 84% con un tiempo de 
respuesta promedio de 1.3 segundos." → DIRECTIVO: "4 de cada 5 consultas se resuelven sin 
intervención humana, en menos de 2 segundos. Nuestro equipo se concentra en el 20% que 
requiere criterio, no en el 80% que ya es rutina." | TÉCNICO: "Detectamos 3 instancias de 
behavioral drift en el último mes que activaron el circuit breaker y fueron corregidas." → 
DIRECTIVO: "Nuestro sistema de supervisión detectó y corrigió 3 anomalías antes de que 
afectaran a ningún cliente. El mecanismo de control funciona exactamente como fue 
diseñado." 

 

La cadencia de reporte al comité directivo sigue un ritmo diferente al de los 
dashboards operativos. El AIAM™ mantiene dashboards técnicos actualizados en 
tiempo real para su propio uso, pero reporta a la dirección en ciclos estratégicos: 
mensual para proyectos en fase piloto, trimestral para operaciones estables, y 
puntual ante incidencias significativas o hitos de escala. La sobre-reportería agota la 
atención directiva y diluye el impacto de los mensajes importantes. 

REFERENCIA 
ACAdémica 2 

Gartner. (2025). Predicts 2025: AI agents will transform enterprise operations. Gartner 
Research. — "Para 2027, el 40% de las organizaciones que actualmente pilotan 
agentes de IA habrán cancelado dichos proyectos, principalmente por 
incapacidad de articular el retorno estratégico a los comités de dirección. La 
gobernanza del valor es tan crítica como la gobernanza técnica." 
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5.5  Escalar: Del Piloto a la Plataforma Agentic Organizacional 
Un piloto exitoso no es garantía de una escala exitosa. Las condiciones que hacen 
funcionar un agente en un equipo de 8 personas en un proceso controlado son 
radicalmente distintas a las condiciones necesarias para que ese mismo agente 
opere con consistencia en 50 equipos, en múltiples geografías, con variaciones de 
contexto y datos que el piloto no anticipó. El AI Agent Manager diseña la escala como 
una iniciativa estratégica separada del piloto, no como su extensión automática. 

Existen cuatro condiciones necesarias para una escala sostenible. Si alguna no está 
presente, la expansión generará agent sprawl, fallos silenciosos en cascada y el tipo 
de desconfianza institucional que es muy difícil de revertir una vez instalada. 

 

CONDICIÓN 1 

Gobernanza documentada 
Existe una junta de gobierno agentic activa, con roles definidos (Agent Owners, 
Ethics Reviewers, AIAM™) y criterios de escala explícitos. La gobernanza no 
puede crearse después de la escala: debe precederla. 

 

CONDICIÓN 2 

Datos de calidad suficiente 
Los datos que alimentan al agente en la escala tienen la misma o mayor 
calidad que en el piloto. La degradación de datos en escala es la causa técnica 
más común de fallos sistémicos. El AIAM™ audita los datos antes de expandir, 
no después. 

 

CONDICIÓN 3 

Equipo humano habilitado 
Los roles del equipo híbrido están asignados, formados y operativos en todos 
los nuevos equipos que incorpora la escala. La expansión sin habilitación 
humana genera sobre-dependencia sistémica: equipos que usan el agente sin 
comprenderlo ni supervisarlo. 

 

CONDICIÓN 4 

Métricas de escala definidas 
Existen KPIs específicos para la fase de escala, distintos de los del piloto. En 
escala se miden la consistencia entre equipos, la tasa de variación de 
resultados, la velocidad de adopción en los nuevos equipos y el costo marginal 
de cada nuevo usuario del sistema agentic. 
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Modelo de Madurez Agentic Organizacional 
Más allá de la escala de un proceso específico, el AI Agent Manager contribuye a la 
evolución de la madurez agentic de toda la organización. Este modelo de tres niveles 
permite diagnosticar dónde está la organización y qué inversiones priorizarlas para 
avanzar: 

 

Nivel Características Síntomas de estancamiento Palanca de avance 

Nivel 1 — 
Exploración 

Pilotos aislados sin 
gobernanza formal. 
Cada agente tiene un 
owner informal. No hay 
estándares de 
medición ni 
taxonomías 
compartidas. 

Agentes duplicados en 
diferentes áreas, ausencia 
de datos comparables entre 
pilotos, resistencia cultural 
alta. 

Nombrar AIAMs formales 
y establecer la Junta de 
Gobierno Agentic con 
criterios mínimos de 
gobernanza. 

Nivel 2 — 
Escala 
Controlada 

Múltiples agentes 
activos con 
propietarios asignados. 
Taxonomías de tareas 
documentadas. 
Business cases 
presentados a la 
dirección. Métricas de 
los tres horizontes en 
uso. 

Inconsistencias entre 
equipos, costos de 
mantenimiento crecientes, 
dificultad para demostrar H3 
ante la dirección. 

Plataforma tecnológica 
unificada, estándares de 
calidad de datos 
compartidos, ciclo de 
revisión trimestral de la 
junta. 

Nivel 3 — 
Plataforma 
Estratégica 

Los agentes son 
activos estratégicos 
gestionados como 
portafolio. Existe una 
función de AI 
Management con 
métricas de madurez. 
La organización diseña 
nuevos modelos de 
negocio habilitados por 
agentes. 

Dificultad para innovar sin 
disrumpir operaciones 
existentes, riesgo de sobre-
dependencia organizacional 
en agentes críticos. 

Programa de innovación 
agentic con recursos 
dedicados. Arquitectura 
de redundancia para 
agentes críticos. 
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📋 Caso Real: UPS ORION — Del Piloto a los 100 Millones de Millas 

Contexto. UPS desarrolló ORION (On-Road Integrated Optimization and Navigation), un 
sistema de agentes de IA para optimización de rutas de entrega. El proyecto comenzó 
como un piloto de medición de rutas en 2003 y tomó una década en llegar a escala 
completa. La disciplina en la medición y comunicación del valor fue lo que mantuvo la 
inversión activa durante ese período. 

El desafío de escala. UPS tenía 55,000 rutas de entrega en EE.UU. Cada conductor 
recorría en promedio 120 millas diarias. El piloto demostró que reducir una milla por 
conductor por día generaba $50 millones anuales en ahorro. Pero escalar un sistema 
de agentes a 55,000 conductores con condiciones de ruta, clima y volumen variables 
requería exactamente las cuatro condiciones de escala: gobernanza clara, datos de 
calidad, equipos habilitados y métricas de consistencia. 

La comunicación del valor. El equipo de UPS presentó el business case a la dirección en 
los tres horizontes: H1 (reducción de costo por milla), H2 (reducción de emisiones de CO₂ 
como ventaja regulatoria y reputacional), H3 (capacidad de absorber 15% más de 
volumen sin incremento de flota). Esta narrativa multicapa mantuvo el compromiso 
directivo durante los 10 años de implementación. 

Resultados en plena escala. ORION reduce 100 millones de millas anuales en la flota de 
UPS, equivalente a $400 millones en ahorro directo y la eliminación de 100,000 toneladas 
métricas de CO₂ por año. El sistema procesa variables de más de 55,000 rutas 
simultáneamente y se actualiza en tiempo real ante cambios de condición. Cada 
conductor tiene en su dispositivo las recomendaciones del agente, pero retiene la 
autoridad para desviarse cuando su criterio lo indica. 

Lección AIAM™. El éxito de ORION no fue tecnológico: fue gerencial. La medición 
estructurada en tres horizontes, la comunicación continua del valor a la dirección, la 
escala disciplinada con las cuatro condiciones cumplidas y el modelo híbrido (agente 
recomienda, humano decide) son exactamente los principios del programa AIAM™. La 
diferencia entre un piloto que muere y un sistema que genera $400M al año es la 
calidad del management, no la calidad del algoritmo. 

 

5.6  El Futuro del AI Agent Manager: Un Rol en Evolución 
El AI Agent Manager es hoy uno de los roles de mayor velocidad de evolución en las 
organizaciones. Las competencias que este programa desarrolla —diseñar agentes, 



 

84 
 

supervisar sistemas, gestionar equipos híbridos, medir impacto y comunicar 
estrategia— constituyen el núcleo de lo que en los próximos años se convertirá en una 
función de gestión estandarizada en las organizaciones líderes globales. 

En el corto plazo (12-24 meses), el AIAM™ consolidará su rol como el puente 
indispensable entre las capacidades técnicas de IA y los objetivos de negocio. En el 
mediano plazo (2-5 años), emergerán especializaciones: AIAM™ para operaciones, 
para finanzas, para RRHH, para ventas. Cada dominio desarrollará sus propias 
taxonomías, métricas y marcos de gobierno. En el largo plazo, la gestión de agentes 
se integrará en todas las funciones directivas, del mismo modo que la gestión de 
datos o la gestión del talento: no como una especialidad separada, sino como una 
competencia transversal del management moderno. 

Lo que no cambiará es el principio fundamental que atraviesa los cinco módulos de 
este programa: los agentes son poderosos pero no son autónomos en el sentido 
estratégico del término. Necesitan un manager que defina su propósito, supervise su 
desempeño, diseñe los equipos donde operan, mida su impacto y comunique su valor. 
Ese manager eres tú. 

 

🏆 Lo que este programa te ha dado 

Módulo 1: El marco conceptual del nuevo rol y las 6 competencias AIAM™ según HBR. | Módulo 
2: La metodología para diseñar e incorporar agentes con identidad, criterios y gobernanza 
claros. | Módulo 3: Los instrumentos de supervisión, auditoría y detección de fallos silenciosos. 
| Módulo 4: El método de rediseño de procesos y gestión del cambio para equipos híbridos. | 
Módulo 5: La arquitectura de medición, comunicación estratégica y escala sostenible. La 
suma de estas competencias es la definición del AI Agent Manager profesional. 

 

    Lista de Competencias — Módulo 5 
✓ Identifico las tres formas en que los agentes generan valor (eficiencia, 
calidad/capacidad, transformación estratégica) y sé cuándo cada tipo de valor se 
materializa. 

✓ Puedo construir un baseline documentado antes de implementar un agente, con las 
métricas específicas que se medirán en cada horizonte. 

✓ Domino la estructura del Business Case AIAM™ de 5 elementos: Baseline, Inversión, 
Retornos, Riesgos y Próxima Fase. 
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✓ Sé traducir métricas técnicas de agentes al lenguaje directivo: expresando el valor 
en unidades de negocio comprensibles para un comité de dirección. 

✓ Identifico las cuatro condiciones necesarias para una escala sostenible y puedo 
diagnosticar cuál está ausente cuando una escala falla. 

✓ Puedo ubicar a mi organización en el Modelo de Madurez Agentic (Exploración, 
Escala Controlada, Plataforma Estratégica) y diseñar el plan de avance al siguiente 
nivel. 

✓ Diseño la cadencia de reporte a la dirección de manera estratégica: diaria para 
dashboards técnicos, mensual en pilotos, trimestral en operaciones estables. 

✓ Integro los aprendizajes de los cinco módulos para operar como un AI Agent 
Manager completo: de la activación del primer agente a la escala organizacional. 

 

RESPONSABILIDADES DEL AIAM™ 
Módulo 5: Impacto al Negocio — Medir, Comunicar y Escalar 
 
 

El AI Agent Manager certificado por CertiProf asume las siguientes responsabilidades 
de impacto organizacional: 

1.  Arquitectura de medición del valor agentic. Construir y mantener el sistema de 
medición de los tres horizontes de valor para todos los procesos agenticos bajo su 
gestión, actualizando el baseline cuando las condiciones del negocio cambian. 

2.  Presentación ejecutiva del business case. Presentar trimestralmente a la dirección 
el Business Case AIAM™ actualizado, con datos de los tres horizontes, análisis de 
riesgos vigente y recomendación concreta sobre la próxima fase de inversión o ajuste. 

3.  Diagnóstico y gestión de la escala. Evaluar el estado de las cuatro condiciones de 
escala antes de cualquier expansión, documentar los gaps identificados y diseñar el 
plan de preparación necesario para garantizar que la escala no genere agent sprawl 
ni fallos sistémicos. 

4.  Liderazgo de la madurez agentic organizacional. Contribuir activamente al 
avance del nivel de madurez agentic de la organización, participando en la Junta de 
Gobierno Agentic, compartiendo estándares con otras áreas y gestionando la 
plataforma tecnológica como un activo estratégico compartido. 

5.  Continuidad y evolución del rol. Mantenerse actualizado sobre la evolución de las 
capacidades de los agentes, los marcos regulatorios emergentes y las mejores 
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prácticas globales de gestión agentic, incorporando ese conocimiento al sistema de 
gobierno de su organización de manera proactiva y documentada. 

 

🔍 Reflexión Estratégica 

Si hoy tuvieras que presentar el caso de negocio de los agentes en tu organización, 
¿tienes los datos del baseline? ¿Sabes cuánto cuesta hoy el proceso sin agentes, en 
tiempo, dinero y calidad? ¿Podrías articular los tres horizontes de valor ante un comité 
directivo en diez minutos? Si la respuesta es no, ese es tu punto de partida: construir el 
baseline antes de activar el primer agente. 

La certificación AIAM™ no es el final de un aprendizaje: es el comienzo de una práctica. 
Los managers que cambiarán sus organizaciones no son los que saben más sobre IA: 
son los que actúan con método, gobiernan con rigor, comunican con claridad y escalan 
con disciplina. Eso es lo que este programa ha construido en ti. Ahora es tu turno. 
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PREGUNTAS DE VALIDACIÓN 
Módulo 5 - 10 Preguntas de Práctica 
Escenarios basados en situaciones reales del manager de agentes 
 
 

Pregunta 1. Un gerente de supply chain presenta a la dirección el ROI de su agente de 
optimización de inventario mostrando únicamente la reducción del 18% en el costo de 
almacenamiento durante los primeros cuatro meses. La dirección aprueba continuar, 
pero con presupuesto reducido. ¿Cuál es el error más probable en la presentación del 
business case? 

A)  Los datos son correctos pero el formato de la presentación no fue apropiado para un 
comité directivo. 
B)  El manager presentó solo métricas del Horizonte 1 (eficiencia operacional), sin incluir los 
retornos del H2 (reducción de quiebres de stock, satisfacción de clientes) ni el H3 (capacidad 
de expandir el modelo a otras categorías sin inversión adicional). 
C)  La reducción del 18% es un número demasiado modesto; la dirección reduce presupuesto 
cuando los resultados no superan el 25% de mejora. 
D)  El problema fue no incluir métricas técnicas del agente en la presentación directiva. 

Justificación: La dirección redujo el presupuesto porque percibió el agente como una 
herramienta de eficiencia puntual con ROI limitado. Esto ocurre cuando la presentación 
muestra solo el Horizonte 1. El AIAM™ debe presentar los tres horizontes desde el inicio: el H1 
justifica la continuación del piloto; el H2 y H3 justifican la inversión estratégica. Una narrativa 
solo de costos siempre recibe presupuesto de "eficiencia", no de "transformación". 

 

Pregunta 2. Una organización tiene cinco agentes activos gestionados por diferentes 
áreas sin coordinación central. Cada área usa métricas diferentes para medir el valor, 
hay tres proveedores de plataforma distintos y ningún proceso tiene un baseline 
documentado previo a la implementación. ¿En qué nivel del Modelo de Madurez Agentic 
se encuentra esta organización? 

A)  Nivel 3 — Plataforma Estratégica, porque ya tiene múltiples agentes activos en producción. 
B)  Nivel 2 — Escala Controlada, porque los agentes están generando valor medible en varias 
áreas. 
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C)  Nivel 1 — Exploración, porque los síntomas descritos (agentes sin gobernanza, métricas 
inconsistentes, ausencia de baselines) son exactamente los síntomas de estancamiento del 
Nivel 1. 
D)  No corresponde a ningún nivel del modelo porque tiene una combinación de 
características de varios niveles. 

Justificación: Los síntomas descritos coinciden exactamente con el Nivel 1: pilotos aislados, 
propietarios informales, ausencia de estándares de medición y plataformas no unificadas. El 
hecho de que haya cinco agentes no implica madurez: la madurez se mide por la 
gobernanza, la consistencia y la medición, no por el número de agentes. La palanca de 
avance es nombrar AIAMs formales y establecer la Junta de Gobierno Agentic. 

 

Pregunta 3. Un director de marketing pregunta al AI Agent Manager cuánto tiempo tarda 
el agente en procesar una solicitud y qué tasa de completitud autónoma tiene. ¿Cuál es 
la respuesta más apropiada en el contexto del lenguaje directivo del Módulo 5? 

A)  Proporcionar los datos técnicos exactos: "el agente procesa en 1.1 segundos con 83% de 
completitud autónoma". 
B)  Responder que esos datos son confidenciales y solo disponibles para el equipo técnico. 
C)  Traducir los datos al lenguaje directivo: "4 de cada 5 solicitudes de marketing se resuelven 
sin intervención del equipo en menos de dos segundos. Eso significa que tu equipo puede 
enfocarse en las campañas estratégicas, no en las tareas de producción rutinaria." 
D)  Sugerir al director que tome un curso técnico antes de interpretar las métricas del agente. 

Justificación: El Módulo 5 establece claramente que la comunicación con la dirección debe 
anclar en el problema de negocio y expresar el valor en unidades directivas. El director de 
marketing no necesita saber la latencia del modelo: necesita entender qué gana su equipo. 
La respuesta C traduce la métrica técnica (completitud autónoma 83%) a lenguaje de 
negocio (4 de 5 solicitudes resueltas sin intervención) con impacto en el valor del equipo. 

 

Pregunta 4. Una empresa de logística quiere escalar un piloto exitoso de optimización de 
rutas desde un equipo de 12 conductores a toda su flota de 800. El piloto mostró 22% de 
reducción en millas recorridas. Al revisar las cuatro condiciones de escala, el AIAM™ 
detecta que no existe formación estructurada para los 800 conductores en el uso del 
sistema. ¿Qué debe hacer? 

A)  Proceder con la escala de inmediato; los conductores aprenderán el sistema de manera 
natural durante el uso. 
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B)  Cancelar la escala indefinidamente hasta que todos los 800 conductores completen la 
formación completa antes de cualquier activación. 
C)  Pausar la escala, diseñar el programa de habilitación para los conductores (nivel 1 y 2 de 
adopción) e implementarla en fases que aseguren que cada grupo nuevo llega con la 
formación completa antes de activar el agente. 
D)  Escalar solo al 50% de la flota como medida de precaución y evaluar si la formación es 
realmente necesaria. 

Justificación: La tercera condición de escala establece que el equipo humano debe estar 
habilitado antes de la activación. Proceder sin formación (opción A) generará sobre-
dependencia: conductores que siguen ciegamente al agente sin entender cuándo su criterio 
debe prevalecer. La opción B es innecesariamente conservadora. La C es el enfoque correcto: 
implementación faseada con habilitación previa a cada grupo, lo que además permite 
aprender de cada fase. 

 

Pregunta 5. Un AI Agent Manager está construyendo el Business Case AIAM™ para 
presentar a la junta directiva. Ha completado el baseline, la inversión y los retornos 
proyectados. La directora financiera pregunta: "¿Qué pasa si el agente empieza a tomar 
decisiones incorrectas a escala?" ¿Qué elemento del Business Case responde esta 
pregunta? 

A)  El elemento de Retornos, ya que incluye los escenarios de riesgo en las proyecciones 
financieras. 
B)  El elemento de Riesgos, que documenta los riesgos del modelo agentic con su 
probabilidad e impacto estimado y los controles activos del AIAM™ para cada uno. 
C)  El elemento de Próxima Fase, que describe los ajustes que se harían si el sistema falla. 
D)  Este tipo de pregunta no tiene respuesta en el Business Case; requiere un documento 
técnico separado. 

Justificación: El Business Case AIAM™ tiene cinco elementos, y el de Riesgos existe 
precisamente para responder esta pregunta ante la dirección. Un business case sin análisis 
de riesgos pierde credibilidad ante cualquier comité experimentado. El AIAM™ debe 
documentar cada riesgo identificado, su probabilidad e impacto, y los controles activos: 
circuit breakers, supervisión humana, dashboards, Junta de Gobierno. Los riesgos anticipados 
demuestran madurez gerencial, no debilidad del proyecto. 

 

Pregunta 6. Una organización lleva 18 meses en el Nivel 2 del Modelo de Madurez Agentic. 
Tiene taxonomías documentadas, business cases aprobados y métricas de los tres 
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horizontes activas. Sin embargo, los costos de mantenimiento de los agentes están 
creciendo más rápido que los beneficios porque cada área usa una plataforma 
tecnológica diferente. ¿Cuál es el síntoma y la palanca correcta? 

A)  Es un síntoma de Nivel 1 (exploración); la organización debe volver al Nivel 1 y reiniciar con 
gobernanza básica. 
B)  Es un síntoma típico de estancamiento en el Nivel 2: inconsistencias entre equipos y costos 
de mantenimiento crecientes. La palanca es implementar una plataforma tecnológica 
unificada y estándares de calidad de datos compartidos. 
C)  Los costos de mantenimiento crecientes son normales en el Nivel 2 y no requieren acción; 
se resolverán solos al escalar. 
D)  La organización debe pasar directamente al Nivel 3 e invertir en innovación agentic para 
resolver el problema. 

Justificación: El módulo describe exactamente este síntoma como el de estancamiento en 
el Nivel 2: inconsistencias entre equipos y costos crecientes por plataformas no integradas. La 
palanca específica documentada es la plataforma tecnológica unificada más estándares 
de calidad de datos compartidos. No hay que retroceder al Nivel 1 ni saltar al Nivel 3: hay que 
aplicar la palanca de avance del Nivel 2 donde está el problema. 

 

Pregunta 7. El caso UPS ORION tardó más de una década en llegar a escala completa. 
Desde la perspectiva del Módulo 5, ¿cuál fue el factor más determinante para que la 
inversión directiva se mantuviera activa durante ese período? 

A)  La calidad técnica superior del algoritmo de optimización de rutas, que era 10 veces más 
preciso que la competencia. 
B)  La comunicación estructurada del valor en tres horizontes (eficiencia en H1, ventaja 
regulatoria en H2, capacidad de absorber volumen en H3), que mantuvo una narrativa 
estratégica multicapa durante toda la inversión. 
C)  El tamaño y recursos de UPS, que les permitieron financiar el proyecto sin necesidad de 
justificar el ROI a la dirección. 
D)  La presión regulatoria sobre emisiones de CO₂, que obligó a UPS a mantener el proyecto 
aunque los retornos financieros fueran insuficientes. 

Justificación: El caso ORION ilustra exactamente la lección del Módulo 5: el factor diferencial 
fue la medición y comunicación estratégica del valor, no la tecnología. El H1 justificó los 
primeros años; el H2 (ventaja de sostenibilidad) amplió la narrativa más allá de los costos; el 
H3 (capacidad de absorber más volumen sin nueva flota) creó el argumento de ventaja 
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competitiva. Sin esa narrativa multicapa, ninguna junta directiva mantiene una inversión de 
10 años. 

 

Pregunta 8. Un AI Agent Manager detecta que, tres meses después de escalar el agente 
a toda la organización, el 35% de los equipos no está revisando los outputs del agente 
antes de enviarlos a clientes. Los equipos argumentan que "el agente siempre acierta". 
¿Cuál de las cuatro condiciones de escala no fue satisfecha correctamente? 

A)  La condición de datos de calidad suficiente; los equipos no tienen datos confiables para 
supervisar al agente. 
B)  La condición de gobernanza documentada; no existe una junta de gobierno que regule el 
uso del agente. 
C)  La condición de equipo humano habilitado; el 35% de los equipos opera en sobre-
dependencia porque no completaron el nivel 2 de adopción (competencia), que incluye 
saber cuándo y cómo revisar outputs del agente. 
D)  La condición de métricas de escala definidas; sin métricas de revisión no se puede 
detectar el problema. 

Justificación: La sobre-dependencia masiva (35% de equipos no revisan outputs) es el 
síntoma clásico de equipos que no completaron el nivel 2 de adopción. La condición de 
equipo humano habilitado requiere que todos los equipos lleguen a la escala con formación 
en los tres niveles de adopción. El nivel 2 (competencia) incluye explícitamente saber detectar 
errores del agente y tomar decisiones sobre sus outputs. La escala se hizo antes de que la 
formación estuviera completa. 

 

Pregunta 9. Un CEO pregunta a su AI Agent Manager: "¿Cuándo sabremos que los agentes 
están generando ventaja competitiva real para la empresa?" ¿Cuál es la respuesta más 
apropiada según el marco del Módulo 5? 

A)  "Cuando el agente tenga una tasa de completitud autónoma por encima del 90% en todos 
los procesos donde opera." 
B)  "La ventaja competitiva se materializa en el Horizonte 3 de nuestro modelo de medición, a 
partir de los 18 meses de operación estable. Las señales que monitorearemos son: nuevos 
servicios habilitados por los agentes que antes eran inviables, time-to-market reducido 
respecto al benchmark sectorial y capacidad de absorber volumen adicional sin crecimiento 
lineal de costos." 
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C)  "No es posible medir la ventaja competitiva con agentes de IA; es un beneficio cualitativo 
que se percibe pero no se cuantifica." 
D)  "La ventaja competitiva ya existe desde el primer mes: cualquier mejora de eficiencia es 
una ventaja frente a competidores que no usan agentes." 

Justificación: La ventaja competitiva es el Horizonte 3 del modelo de medición, con una 
ventana de 18+ meses. La respuesta correcta sitúa la expectativa del CEO en el tiempo 
correcto, define las métricas específicas que señalarán esa ventaja y muestra que el AIAM™ 
tiene un sistema de medición estructurado. La A confunde métricas técnicas con ventaja 
competitiva. La C subestima la capacidad de medir el H3. La D confunde eficiencia 
operacional (H1) con transformación estratégica (H3). 

 

Pregunta 10. Al completar el programa AIAM™, un profesional de finanzas regresa a su 
organización y quiere implementar su primer agente. Su organización no tiene ningún 
agente activo. ¿Cuál es el primer paso correcto según los principios del programa? 

A)  Seleccionar la plataforma tecnológica más avanzada del mercado para garantizar la 
mejor calidad del agente desde el inicio. 
B)  Presentar inmediatamente el business case a la dirección con proyecciones de ROI para 
obtener el presupuesto antes de comenzar. 
C)  Documentar el baseline del proceso que se desea agentizar: métricas actuales de tiempo, 
costo, calidad y capacidad, antes de activar cualquier agente, para tener la referencia contra 
la que se medirá todo retorno futuro. 
D)  Contratar a un consultor de IA que implemente el agente técnicamente mientras el 
manager se concentra en la gestión. 

Justificación: El Business Case AIAM™ establece que el Baseline es el primer elemento: la 
medición empieza antes de activar el agente, no después. Sin baseline documentado, 
cualquier mejora posterior es anecdótica y no defendible ante la dirección. Esta es una de las 
lecciones más prácticas del programa: el primer acto del AIAM™ al iniciar un proyecto agentic 
no es activar tecnología sino documentar el punto de partida. Los retornos se calculan contra 
ese punto, no contra una percepción subjetiva de cuánto ha mejorado. 
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¡Programa AIAM™ Completado! 

AI Agent Manager — AIAM™ 
 

Has completado los 5 módulos del programa AIAM™. 
Estás listo para presentar el examen de certificación. 

 

 
Buen manager no es quien más sabe de IA. 

Es quien mejor gobierna la inteligencia de sus agentes. 
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¿Quién es Certiprof®? 

Certiprof® es una entidad certificadora fundada en los Estados Unidos en 2015, ubicada 
actualmente en Sunrise, Florida. 

Nuestra filosofía se basa en la creación de conocimiento en comunidad y para ello su red 
colaborativa está conformada por: 

• Nuestros Lifelong Learners (LLL) se identifican como Aprendices Continuos, lo que 
demuestra su compromiso inquebrantable con el aprendizaje permanente, que es de vital 
importancia en el mundo digital en constante cambio y expansión de hoy. 
Independientemente de si ganan o no el examen. 

• Las universidades, centros de formación, y facilitadores en todo el mundo forman parte 
de nuestra red de aliados ATP (Authorized Training Partner). 

• Los autores (co-creadores) son expertos de la industria o practicantes que, con su 
conocimiento, desarrollan contenidos para la creación de nuevas certificaciones que 
respondan a las necesidades de la industria. 

• Personal Interno: Nuestro equipo distribuido con operaciones en India, Brasil, Colombia y 
Estados Unidos está a cargo de superar obstáculos, encontrar soluciones y entregar 
resultados excepcionales. 

 

Nuestras Afiliaciones 
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Aprendizaje Permanente 

Certiprof ha creado una insignia especial Lifelong Learning para reconocer a los 
aprendices constantes, para el 2024, se han emitido más de 1,000,000 de estas insignias 
en más de 11 idiomas. 

 

 

 

 

 

 

 

Propósito y Filosofía 

Esta insignia está destinada a personas que creen firmemente en que la educación puede 
cambiar vidas y transformar el mundo. 

La filosofía detrás de la insignia es promover el compromiso con el aprendizaje continuo a lo 
largo de la vida. 

Acceso y Obtención de la Insignia 

La insignia de Lifelong Learning se entrega sin costo a aquellos que se identifican con este 
enfoque de aprendizaje. 

Cualquier persona que se considere un aprendiz constante puede reclamar su insignia 
visitando: 

 HTTPS://CERTIPROF.COM/PAGES/CERTIPROF-LIFELONG-LEARNING 

 

 

 

 

https://certiprof.com/pages/certiprof-lifelong-learning
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