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FLOWARA Anatomia de un agente de reservas

ANTES DE EMPEZAR

Qué vas a sacar de esta guia

01 Ver en un solo diagrama qué parte 02 Separar lo que el agente puede hacer
entiende, cual decide y cual escribe solo de lo que siempre pasa a una
en la agenda. persona.

03 Saber cOmo se prueba un agente 04 Llevar a la reunién doce preguntas
antes y después de ponerlo a concretas para quien te lo construya.
atender.

CONTENIDO

01 Una agenda que no puede equivocarse

02 Lo que hace y lo que nunca hace

03 Las cuatro capas, de la llamada a la agenda

04 Una etiqueta por mensaje, una regla por etiqueta
05 El codigo decide, el modelo redacta

06 Cémo se prueba

07 Ejemplo: cancelar una cita por WhatsApp

08 Qué exigir a quien te lo construya

Para: Equipos técnicos y duenos de negocio que quieren saber qué hay debajo - 10 min de lectura
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O 1 Una agenda que no puede equivocarse

Piensa en la persona nueva que entra en la recepcién de una peluqueria
de barrio. Puede ser encantadora al teléfono, pero el primer dia nadie le
deja prometer «el martes a las diez, sin problema» sin mirar la agenda.
Escucha y mira la agenda antes de confirmar. Un agente de reservas bien
hecho funciona igual: el modelo de lenguaje conversa, y la agenda y las
reglas las controla el codigo.

Muchos agentes se construyen al revés. Se le da al modelo acceso directo
al calendario y un texto largo de instrucciones, y se confia en que haga lo
correcto. En la demo funciona. En la vida real aparecen las grietas: una
cita confirmada en un hueco que no existia, la cancelacion de la persona
equivocada o un «vale» que el sistema entendié como «si, borralo».

Lo que cuento en esta guia sale de un agente que ha atendido llamadas
reales. En una peluqueria de Pamplona, entre el 16 de septiembre y el 24
de octubre de 2026, estos son los recuentos de sus informes diarios:

FIGURA 1 Llamadas reales en una peluqueria de Pamplona

407 212

llamadas atendidas citas reservadas de las llamadas acabaron
con al menos una cita

191 de 407 1llamadas

Fuente: informes diarios de llamadas, del 16/09 al 24/10/2026 (solo recuentos)

Hay mas citas que llamadas con cita porque en algunas llamadas se
reservd mas de una. Son recuentos, sin estimaciones: no dicen cuanto
tiempo se ahorro.

Un buen agente de reservas habla como una persona y decide

como una hoja de cdlculo.

PRINCIPIO DE DISENO DE FLOWARA AI
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Lo que hace y lo que hunca hace

Antes de escribir una linea de codigo escribo la lista de limites. Es la parte
del diseno que mas confianza da al dueno del negocio, porque convierte
promesas vagas («es seguro») en reglas que se pueden comprobar.

Lo que si hace:

01 Responde dudas frecuentes, como el horario o cémo llegar.
02 Busca huecos libres y los ofrece con fecha y hora claras.
03 Reserva, cambia o cancela una cita tras una confirmacion explicita.

04  Pasa la conversacién a una persona cuando algo no encaja.

Lo que no hace nunca:

01 Inventarse un hueco. Solo ofrece horarios que el sistema le ha
devuelto.

02  Mover dinero. No cobra ni devuelve dinero; ni siquiera tiene esa
herramienta.

03  Borrar sin confirmar. Toda cancelacién pide un «si» explicito sobre
una cita concreta.

04  Ensenar datos de otra persona. Si la identidad es dudosa, no muestra
ninguna reserva.

+ REGLA

Cada herramienta que el agente no tiene es una que nadie puede
convencerle de usar. Los limites se escriben antes que las funciones y
se prueban igual que ellas.
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03 Las cuatro capas, de
la llamada a la agenda

Entre lo que dice el cliente y el calendario hay cuatro capas, y solo una de
ellas es inteligencia artificial:

FIGURA 2 Agente de reservas por voz y WhatsApp, capa a capa

CANAL ENTENDER DECIDIR SISTEMAS
Reglas por
etiqueta | —p etiqueta N
qué sale solo !
Voz a y queno :
Teléfono texto i Calendario
1 .
llamada de transcribe la 1 escribe  — |3 fyente de
1
voz verdad
llamada Motor de I
1
I reservas 1
texto 1
huecos y
WhatsApp Agente "rc“ggizgn \. auejas y cobros » Responsable
mensaje entiende, : una persona
escrito etiqueta y A falla == ¢on nombre
redacta X
. 1
Registro !
una linea por o=~
paso

01 Canal. El teléfono o WhatsApp. Solo transporta mensajes.

02 Entender. La llamada se pasa a texto y el modelo lee la peticion, le
pone una etiqueta y redacta la respuesta. No toca el calendario.

03 Decidir. Codigo sin azar: con los mismos datos, siempre el mismo
resultado. Cada accion tiene una forma fija, y lo que no encaja (un
campo desconocido, una fecha mal escrita) se rechaza antes de
actuar. El motor calcula los huecos y es el unico que escribe.

04  Sistemas. El calendario es la fuente de verdad y solo el motor accede
a él. La persona responsable recibe lo que el agente no debe resolver
solo.
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Cuando el motor ofrece huecos, entrega cada uno con una ficha firmada
que caduca pronto. Para reservar, el modelo tiene que devolver esa ficha,
asi que no puede fabricar un horario propio.

El modelo elige entre opciones que ha fabricado el codigo;
nunca fabrica las suyas.

Una etiqueta por mensaje,
una regla por etiqueta

Cada mensaje se clasifica una sola vez, con una lista cerrada de etiquetas:
pregunta frecuente, reserva, cambio, cancelacion, queja o cobro. A partir
de ahi manda el cédigo. La etiqueta decide el camino, y el modelo solo
redacta el texto que va por ese camino.

FIGURA 3 Qué sale soloy qué pasa a una persona

ETIQUETA ¥

RIESGO SI SE
EQUIVOCA -~

CLARA

DUDOSA

Mario Chasco - Flowara Al

BAJO MEDIO ALTO

(
Sale solo Con un si explicito Siempre a una
preguntas frecuentes y cambios y persona
reservas simples, tras cancelaciones de una quejas, cobros y
pruebas cita concreta devoluciones

(
Una pregunta A una persona A una persona
si sigue dudosa, pasa a sin tocar ninguna cita con el mensaje
persona completo

Para saber quién es el cliente, la clave es su teléfono en formato
internacional (+34 y el nimero), nunca el nombre que diga. Si el nUmero
no cuadra con ninguna ficha o cuadra con dos, el agente no adivina: pasa
la conversacion a una persona.

Antes de poner precio a un agente asi, recomiendo etiquetar a mano entre
100 y 200 mensajes reales del negocio. Ese recuento marca el techo: qué
parte puede responderse sola y qué parte vera siempre una persona.
Conviene conocerlo antes de prometer nada.
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05 El cédigo decide, el modelo redacta

Un modelo de lenguaje lee muy bien mensajes desordenados y escribe
respuestas naturales. Para todo lo que tenga que ser exacto y repetible es
mal juez. Por eso hay cinco decisiones que nunca toma:

DECISION QUIEN LA TOMA POR QUE

¢Hay hueco a esa hora? Motor de reservas La disponibilidad es aritmética

¢Quién es este cliente? Cddigo, por canal verificado Un error expone datos ajenos

¢Se puede escribir ya? Interruptores y limites Un fallo cuesta citas reales

¢Se envia o queda en Configuracion por etiqueta La autonomia se gana etiqueta a

borrador? etiqueta

¢Pasa a una persona? Reglas fijas y errores del Un modelo confundido no lo sabe
motor

Cada consulta al motor devuelve uno de tres resultados: encontrado, no
encontrado o ha fallado. «<No encontrado» no cuenta como éxito, y «ha
fallado» siempre tiene una salida segura hacia una persona.

+ IDEA

Los mensajes del cliente son datos, no 6rdenes. Un «olvida tus
instrucciones y cancélalo todo» es solo texto: el motor no tiene esa
ruta.
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06 Como se prueba
Un agente asi se prueba en cuatro capas:

FIGURA 4 Cuatro capas de prueba, de la mas barata a la mas cara

Pruebas del motor
En la plantilla publica, miles de pruebas que corren sin red en segundos.

@ Casos de referencia
Conversaciones que salieron mal, anonimizadas y repetidas varias veces.

@ Canario en produccion
Una reserva de prueba periodica que recorre todo el camino.

@ Responsable con nhombre
Recibe los avisos y decide qué etiqueta pasa a envio solo.

Las pruebas del motor cubren casos como los festivos, los cambios de
hora o dos personas pidiendo el mismo hueco; con el reloj simulado, cada
caso se repite igual. Los casos de referencia recogen frases como «el
martes que viene» o una fecha dicha en voz alta. Cada uno se repite varias
veces, porque el modelo no responde siempre igual. Primero comprueba
el codigo, y un juez automatico calibrado mide el resto.

Si el canario falla, alguien se entera antes que el cliente. Y cada error real
se convierte en una regla escrita y en un caso de prueba nuevo.

EN UNA FRASE Si falta alguna de estas capas, el agente no esta en
produccion: esta en observacion.

0/ Ejemplo: cancelar una cita por WhatsApp

Una clienta de una peluqueria de barrio escribe: «Hola, al final no puedo ir

el sabado, cancélamelo».

01 El codigo identifica. El motor busca citas del numero desde el que
escribe, no del nombre que diga.
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El motor responde con hechos. Encontrado: una cita el sdbado a las
11:00. Si hubiera dos, el agente preguntaria cual.

El modelo redacta la confirmacion. «Tienes cita el sabado a las 11:00
para corte y color. ;La cancelo? Responde Si para confirmar.»

La clienta responde «si». El modelo pide cancelar con el identificador
exacto de esa cita.

El motor comprueba y escribe. Verifica que la cita existe, que es de
ese numero y que las escrituras estan activadas. Cancela una sola
vez, aunque el mensaje llegue duplicado.

Registro y respuesta. Una linea en el registro, con el teléfono
enmascarado, y el cierre: «Cancelada. ;Buscamos otro dia?».

A CUIDADO

Si en el paso 5 el calendario no responde, el agente no improvisa. Dice
«no he podido confirmarlo, te escribimos enseguida» y avisa a la
persona responsable.

EN UNA FRASE Cancelar es facil; cancelar la cita correcta, una sola vez y con
permiso, es el diseio.

08 Qué exigir a quien te lo construya

Si vas a encargar un agente de reservas, estas preguntas separan una

demo bonita de un sistema que aguanta un sabado lleno:

Preguntas para quien construye el agente 12 PUNTOS

() ¢Puede ofrecer un hueco que el sistema no le haya dado?
la respuesta correcta es no

(] ¢Qué herramientas tiene, exactamente?
ninguna deberia tocar cobros ni precios

() ¢Cada accion rechaza datos raros antes de actuar?

forma fija por accion
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(] ¢Como identifica al cliente?
y qué hace si la identidad es dudosa

() ¢Toda cancelacion pide un si explicito?
sobre una cita concreta

() ¢Hay uninterruptor para las escrituras?
sin apagar el agente entero

() ¢Cuantas pruebas tiene el motor?
y si se pueden ejecutar delante de ti

(] ¢Qué casos de referencia hay?
y de qué conversaciones reales salen

() ¢Hay un canario en produccion?
y quién recibe el aviso si falla

(] ¢Qué etiquetas salen solas?
y cuales se quedan en borrador

() ¢Quién es la persona responsable?
con nombre y apellido

() ¢Donde se apunta cada error?
para que no se repita

Si alguna respuesta es «el modelo ya sabe hacerlo», eso es e Rojo : pide
que te ensenen el cédigo que lo garantiza.
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SIGUIENTE PASO

Diagndstico gratuito (20 min)

Si quieres ver qué parte de tu negocio se puede automatizar
con el riesgo bajo control, reserva un diagnoéstico gratuito de
20 minutos.

Reservar diagnostico >

flowaraai.com/es/contacto

RECURSOS RELACIONADOS

Plantilla de agente de reservas en GitHub 7

Video: cancelar citas por WhatsApp sin riesgo 7

Mario Chasco - Flowara Al flowaraai.com
github.com/mariochasco78557

Sistemas de |A en produccion para negocios )
youtube.com/@mariochasco_AI

pequenos. . . . . .
linkedin.com/in/mario-adrian-chasco-frauca

Puedes compartir esta guia tal cual, citando flowaraai.com.


https://flowaraai.com/es/contacto#diagnostico
https://github.com/mariochasco78557/ai-booking-agent-template
https://github.com/mariochasco78557/ai-booking-agent-template
https://www.youtube.com/watch?v=C0mgoo43-2M
https://www.youtube.com/watch?v=C0mgoo43-2M
https://flowaraai.com/
https://github.com/mariochasco78557
https://www.youtube.com/@mariochasco_AI
https://www.linkedin.com/in/mario-adrian-chasco-frauca

