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Abstract

Las empresas que operan agentes de voz con
Inteligencia Artificial, como Retell Al, VAPI o Bland
Al enfrentaron un ecosistema operativo
fragmentado, con gestion de camparias distribuida
entre multiples interfaces y ausencia de métricas
unificadas orientadas al negocio. Para abordar esta
problematica se desarrollo OSIRIS, una plataforma
web multi-tenant orientada a centralizar la
administracion, ejecucion y andlisis de camparias de
voz basadas en IA, sin reemplazar a los proveedores
existentes. El desarrollo se llevo a cabo bajo
metodologia Scrumban, con una arquitectura de tipo
Ports & Adapters que desacoplo la logica de
negocio de los proveedores de voz especificos. Se
implemento un backend en NestJS dividido en una
API HTTP y un worker asincrono basado en
BullMQ, un frontend en React con Vite, y una capa
de datos multi-tenant en Supabase (PostgreSQOL)
con seguridad a nivel de fila. El resultado principal
fue un Strategy Agent, construido con LangGraph,
capaz de proponer estrategias de distribucion de
llamadas —franjas horarias, concurrencia y reglas
de reintento— a partir de datos historicos y de
contacto, sujetas a aprobacion humana antes de su
ejecucion. La plataforma permitio la carga masiva
de contactos, la ejecucion orquestada de camparias,
el registro historico de llamadas con transcripciones
y grabaciones, y la visualizacion de métricas
operativas en un dashboard en tiempo real.
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Introduccion

Las empresas que gestionan campafias de
atencion telefonica automatizada mediante
Inteligencia Artificial recurren
habitualmente a proveedores especializados
como Retell AI, VAPI o Bland Al. Sin
embargo, la operacion de estas campaiias
suele encontrarse fragmentada entre
multiples interfaces de proveedor, sin una
capa que centralice la configuracion, la
gjecucion y, sobre todo, las métricas de
negocio —tasas de conversion, costos
reales, resultados por segmento— por

encima de las métricas puramente técnicas
que exponen dichos proveedores.

OSIRIS surge como respuesta a esta
problematica:  una  plataforma  web
multi-tenant que se sitia como capa de
planificacion por encima de los proveedores
de voz existentes, sin intencion de
reemplazarlos ni de desarrollar un motor
conversacional propio. Su propodsito es
dotar a equipos de operaciones de contact
centers y areas comerciales (banca, salud,
retail) de una herramienta Unica para
administrar campafas, aplicar estrategias de
distribucion de llamadas y obtener
visibilidad unificada del rendimiento,
incorporando ademas un agente de
inteligencia artificial propio orientado a
sugerir mejoras en la ejecucion de las
campaias.

Elementos del Trabajo y Metodologia

El desarrollo del proyecto se organizo bajo
un enfoque hibrido basado en Scrumban,
combinando la planificacion iterativa de
Scrum —sprints de dos semanas con
reuniones de seguimiento y
retrospectivas— con la visualizacion de
flujo continuo propia de Kanban. La
gestion de tareas se realizd en Jira, la
documentacién se centralizd en Google
Drive, y el versionado de codigo se
gestiond mediante Git 'y  GitHub,
registrandose a lo largo del proyecto mas de
150 commits organizados en ramas por
funcionalidad e integrados mediante pull
requests revisados por pares.

La solucion se estructur6 como un
monorepo (pnpm workspaces) compuesto
por tres aplicaciones y un paquete de tipos
compartidos. El backend se dividié en dos
servicios independientes desarrollados en
Nest]S 'y TypeScript: una API HTTP
(api-v2), responsable de la autenticacion, la
gestion de proyectos, agentes, campafias y



contactos, y un worker asincrono,
encargado del procesamiento de colas
mediante BullMQ y Redis para tareas de
mayor duracion, como la generacion de
estrategias, la ejecucion de campaias y el
procesamiento de eventos de llamada. La
comunicacion en tiempo real hacia el
frontend se  implementd  mediante
Socket.IO.

El frontend se desarrolld en React 18 con
Vite, utilizando componentes de Tremor y
Recharts para la  visualizacion de
dashboards. La autenticacion y la
persistencia de datos se resolvieron
mediante Supabase, aprovechando
PostgreSQL con seguridad a nivel de fila
(Row Level Security) para garantizar el
aislamiento de datos entre organizaciones
(workspaces) en el esquema multi-tenant.

Para evitar el acoplamiento con un
proveedor de voz especifico, se aplicd una
arquitectura de tipo Ports & Adapters: toda
integracion externa debe implementar una
interfaz  comun (IProviderAdapter) que
valida la firma de los webhooks mediante
HMAC-SHA256 y normaliza los eventos
de Illamada a un formato interno
(NormalizedCallEvent), de modo que el
resto del dominio —métricas, dashboard,
persistencia— permanece independiente del
proveedor utilizado. Sobre esta base se
implementd el primer  adaptador,
correspondiente a Retell Al, encontrandose
en desarrollo la incorporacion de un
segundo adaptador para VAPI.

El componente de inteligencia operativa,
denominado Strategy Agent, se construyo
con LangGraph y modelos de lenguaje de
Anthropic y OpenAl, estructurado como un
grafo de nodos secuenciales (recopilacion
de contexto, propuesta de estrategia,
definicion de reglas de fallback,
planificacion de lotes y wvalidacion del
plan). La salida del agente se valida contra
un esquema estricto (Zod) antes de
persistirse, y su aprobacion, ediciéon o
rechazo quedan sujetos a un usuario
humano autorizado, en linea con el
requerimiento de no dejar decisiones
criticas sin intervencion humana.

Resultados

El desarrollo alcanz6 una version funcional
de OSIRIS que cubre el flujo completo de
operaciéon de una campana de voz. Se
implement6 la gestion de proyectos como
unidad organizativa dentro de cada
workspace, junto con la gestion de agentes
de voz, incluyendo la provision de agentes
y numeros telefonicos a través de Retell Al
y la asignacién de voces disponibles por
proveedor.

Sobre esta base, se desarrollé el mdédulo de
campafias, que permitid0 su creacion,
edicion, pausa, reanudacion y cierre, asi
como la carga masiva de contactos
mediante archivos CSV, con una vista
previa de validacion antes de su
confirmacion definitiva y persistencia del
historial de cargas.

El resultado de mayor complejidad fue la
implementacion del Strategy Agent, capaz
de generar un plan de ejecucion
—estrategia, distribucion de llamadas por
franja horaria y zona horaria, asignacion
porcentual entre agentes, nivel de
concurrencia 'y reglas de reintento
automatico en oleadas sucesivas— a partir
de los contactos y agentes disponibles en la
campafa. Dicho plan qued6 sujeto a
aprobacion, edicion o rechazo por parte de
un usuario autorizado antes de su ejecucion.

Una vez aprobado el plan, el mddulo de
ejecucion (wave-orchestrator) orquestd el
disparo de llamadas respetando las ventanas
horarias 'y niveles de concurrencia
definidos, mientras que el procesamiento
asincrono de eventos de llamada permitio
registrar en tiempo real el estado, la
duracion, el costo, el sentimiento detectado
y la transcripcion de cada interaccion, junto
con el almacenamiento de sus grabaciones.

Finalmente, se desarroll6 un dashboard por
campafia con métricas operativas en tiempo
real —llamadas realizadas, completadas y
fallidas, costo estimado y resultados por
agente—,  alimentado  por  eventos
normalizados independientes del proveedor
de voz utilizado, en linea con el disefio de
adaptadores planteado en la metodologia.



Discusion

Los resultados obtenidos evidencian que
OSIRIS cumple con su objetivo central de
centralizar la planificacion de campaiias de
voz con IA sin depender de un unico
proveedor, gracias a la arquitectura de
adaptadores implementada. A diferencia de
las interfaces nativas de proveedores como
Retell Al, VAPI o Bland Al, que exponen
métricas técnicas orientadas al
procesamiento (latencia, tokens, duracion),
OSIRIS prioriza métricas de negocio y
centraliza en una Unica herramienta la
configuracidon, ejecucion y andlisis de
campafias que de otro modo se gestionarian
de forma dispersa.

La incorporacion del Strategy Agent
constituye el principal diferencial frente a
plataformas de gestion de campafas
convencionales, al proponer de forma
automatizada una distribucion de esfuerzo
de llamado basada en datos histdricos y de
contacto, sin asumir por ello el criterio
conversacional del agente de voz, que
permanece bajo configuracion de cada
proveedor. La exigencia de aprobacion
humana sobre las recomendaciones
generadas responde a una decision de
disefio deliberada, orientada a que Ila
plataforma asista a los equipos de
operaciones sin reemplazar su
responsabilidad sobre decisiones sensibles.

Se identifican como lineas de trabajo futuro
la incorporacion de adaptadores adicionales
(VAPI, Bland AI) sobre la interfaz ya
definida, la ampliacion de las métricas de
negocio expuestas en el dashboard y la
evaluacion de resultados de la estrategia en
escenarios de uso con mayor volumen de
campaias concurrentes.

Conclusion

OSIRIS demuestra ser una solucioén viable
para centralizar la operacion de campafas
de voz basadas en Inteligencia Artificial,
resolviendo la fragmentacion operativa que
enfrentan hoy los equipos que dependen de
multiples proveedores. La arquitectura de
adaptadores adoptada garantiza que la
incorporacion de nuevos proveedores no

requiera modificar la ldgica de negocio ya
desarrollada, mientras que el Strategy
Agent aporta valor diferencial al
automatizar decisiones de distribucion de
llamadas manteniendo el control humano
sobre su aprobacion final.

Se espera continuar el desarrollo
incorporando adaptadores para proveedores
adicionales, profundizando el analisis
conversacional de las transcripciones y
evaluando la puesta en produccion de la
plataforma bajo un modelo de suscripcion
por organizacion.
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