PASS PAPERS. enro

El renacimiento o
muerte del BackOffice

De estructuras humanas disenadas para supervisar tareas, a agentes que
resuelven soporte y operacion sin pedir permiso. El back office no
desaparece. Se rehace. Y esta vez, no gira alrededor de humanos.

Cuando el back office era una
piramide (y nadie estaba feliz)

Durante décadas, el back office se construyé como una estructura:
contratar a alguien para hacer algo, luego contratar a otro para
supervisar, y a otro mas para controlar calidad y “evitar errores”. Esa l6gica
tenia sentido en una era donde automatizar era caro, rigido y limitado.

El resultado fue predecible: organizaciones mas grandes, mas capas, mas
esperas, mas friccion.

Si tu back office depende de “quién sabe”,
no es un sistema. Es una apuesta.

Lo que cambid en los ultimos
24 meses: agentes

En el Ultimo ciclo tecnoldgico, los “asistentes” dejaron de ser chatbots
decorativos y pasaron a ser agentes: sistemas capaces de ejecutar flujos,
consultar fuentes, producir respuestas consistentes y mantener contexto.

Lo que antes era dificil de reemplazar (soporte, consultas, seguimiento,
coordinacion) se volvié brutalmente mas realista:

e soporte al usuario sin colas infinitas,

e respuestas basadas en normativa/documentos,

e gjecucion de tareas repetitivas sin fatiga, ver 80% de los issues
comunes de servicio al cliente sin intervencion humana hacia 2029. [3]

Recordatorio: La pregunta ya no es “; podemos automatizar?”. Es “; por
gué seguimos pagando la friccion?”

La pregunta ya no es “;podemos
automatizar?”. Es “;por qué seguimos
pagando la friccion?”



IPASS CONGCIMIENTO

La prueba incoémoda: el
gigante que vende mas...y
recorta mas.

Amazon es un caso que incomoda porque es simple: Superd a Walmart
como la empresa con mas ventas del mundo (ingresos anuales recientes
estimados en ~716.9B vs ~713.2B). [1]

Y al mismo tiempo, ha sostenido recortes corporativos grandes: Reuters
reporta 16,000 recortes confirmados en enero 2026 y un plan de alrededor
de 30,000 desde octubre. [2]

¢ La lectura correcta? No es “la |IA despidid gente”. Es mas frio: cuando un
sistema puede absorber trabajo repetitivo, la organizacidn deja de
justificar capas enteras de “microgestion”.

La eficiencia moderna no se construye
con mds estructura. Se construye con
menos friccion.

Conclusioén: el back office
renace (sin humanos en el
medio).

El back office no muere. Muere el back office humano como cuello de
botella. El futuro operativo es:

usuarios que reciben soporte sin esperar a “alguien”,

procesos que se ejecutan con estandar y trazabilidad,

decisiones tomadas con indicadores, no con versiones,

y humanos dedicados a direccion, supervision, estrategia y calidad, no
a perseguir pendientes.

El back office se rehace. Ahora sin humanos en el medio. Y el que no
lo acepte, seguira pagando lo mas caro de todo: la improvisacion.
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