




When Customer Service Be-
comes Customer Stress — How 
AI Is Driving Americans Away 
Across the United States, a quiet 
revolt is taking place — not in the 
streets, but on the phone lines, in 
customer-service chats, and inside 
the everyday transactions that keep 

our lives moving. It’s a revolt born not of ideology, 
but of exhaustion. And it’s aimed squarely at the 
new gatekeeper standing between consumers and 
the help they need: AI-driven customer service 
systems. 
 
For millions of Americans, the simplest request — 
paying a bill, asking a question, resolving a charge 
— has turned into a maze of robotic prompts, irrel-
evant questions, and endless loops that never lead 
to a human being. What was once a straightfor-
ward interaction has become a test of patience. 
And many people, myself included, are failing that 
test on purpose. We’re hanging up. We’re switch-
ing providers. We’re taking our business elsewhere. 
 
This is not a small annoyance. It’s a national pattern with real economic 
consequences. My personal experience has led me to switch banks af-
fecting PNC, to choose other companies instead of U-Haul, Comcast, 
City of Grand Rapids Services, Norton Utilities, PayPal and others that I 
have had negative AI experiences with. Like most Americans, I value my 
time and am hurried to complete my task list while managing business 
and personal responsibilities. Frustration and anger are on the rise in 
these AI encounters, and I can provide dozens of examples. 
 
Cuando el Servicio al Cliente se Convierte en Estrés para el Cliente 
— Cómo la IA Está Alejando a los Americanos 
En todo Estados Unidos, está ocurriendo una revuelta silenciosa — no 
en las calles, sino en las líneas telefónicas, en los chats de servicio al 
cliente y en las transacciones cotidianas que mantienen nuestras vidas 
en movimiento. Es una revuelta nacida no de la ideología, sino del ago-
tamiento. Y está dirigida directamente al nuevo portero que se interpone 
entre los consumidores y la ayuda que necesitan: los sistemas de ser-
vicio al cliente impulsados por IA. 
 
Para millones de estadounidenses, la solicitud más simple — pagar una 
factura, hacer una pregunta, resolver un cargo — se ha convertido en 
un laberinto de indicaciones robóticas, preguntas irrelevantes y bucles 
interminables que nunca conducen a un ser humano. Lo que antes era 
una interacción sencilla se ha convertido en una prueba de paciencia. Y 
muchas personas, incluyéndome a mí, están fallando esa prueba a pro-
pósito. Colgamos. Cambiamos de proveedor. Llevamos nuestro nego-
cio a otro lugar. 
 
Esto no es una pequeña molestia. Es un patrón nacional con con-
secuencias económicas reales. Mi experiencia personal me ha llevado 
a cambiar de bancos afectando a PNC, a elegir otras compañías en 
lugar de U-Haul, Comcast, Servicios de la Ciudad de Grand Rapids, 
Norton Utilities, PayPal y otras con las que he tenido experiencias neg-
ativas con IA. Como la mayoría de los estadounidenses, valoro mi 
tiempo y tengo prisa por completar mi lista de tareas mientras manejo 
responsabilidades comerciales y personales. La frustración y la ira 
están en aumento en estos encuentros con IA, y puedo proporcionar 
docenas de ejemplos. 
 
The Rise of the Phone Matrix 
Companies across the country have embraced AI as a cost-cutting tool. 
Automated phone trees, chatbots, and “virtual assistants” now handle 
the first — and often the only — line of customer support. The promise 
was efficiency. The reality has been frustration. 
 
Surveys show that nearly half of U.S. consumers say they cannot 
reach a human when they need one. More than 55% report that AI sys-
tems ask too many irrelevant questions, and almost one in five say 
AI customer service provides no benefit at all. That’s a stunning failure 
rate for a technology that was supposed to improve the customer ex-

perience. 
 
The problem isn’t that AI exists. The problem is 
that companies are using it as a shield — a way to 
avoid staffing real people who can solve real 
problems. 
 
When a customer calls with a billing issue, they 
don’t want to “describe their problem in a few 
words.” They don’t want to “listen to a list of op-
tions.” They don’t want to “try again later.” They 
want a human being who can understand the situ-
ation and fix it. 
 
Instead, they get a machine that can’t deviate 
from its script. 
 
El Auge de la Matriz Telefónica 
Las empresas de todo el país han adoptado la IA 
como una herramienta para reducir costos. Los 
árboles telefónicos automatizados, los chatbots y 
los “asistentes virtuales” ahora manejan la primera 

— y a menudo la única — línea de soporte al cliente. La promesa era 
eficiencia. La realidad ha sido frustración. 
 
Las encuestas muestran que casi la mitad de los consumidores esta-
dounidenses dicen que no pueden comunicarse con un humano 
cuando lo necesitan. Más del 55% informan que los sistemas de IA 
hacen demasiadas preguntas irrelevantes, y casi uno de cada cinco 
dice que el servicio al cliente con IA no ofrece ningún beneficio en ab-
soluto. Esa es una tasa de fracaso sorprendente para una tecnología 
que se suponía mejoraría la experiencia del cliente. 
 
El problema no es que exista la IA. El problema es que las empresas la 
están usando como un escudo — una forma de evitar contratar per-
sonas reales que puedan resolver problemas reales. 
 
Cuando un cliente llama con un problema de facturación, no quiere “de-
scribir su problema en pocas palabras.” No quiere “escuchar una lista 
de opciones.” No quiere “intentar de nuevo más tarde.” Quiere un ser 
humano que pueda entender la situación y solucionarla. 
 
En cambio, obtienen una máquina que no puede desviarse de su guion. 
 
The Human Cost of Automation 
AI has displaced workers in call centers, retail, hospitality, and service 
industries. But it has also displaced something else: trust. 
When a company forces customers through an automated gauntlet be-
fore allowing them to speak to a person — or worse, never allows it at all 
— it sends a clear message: Your time is not valuable. Your frustration is 
acceptable. Your loyalty is assumed. 
 
But loyalty is not guaranteed. And consumers are proving it. 
 
A growing number of Americans are experiencing what can only be 
called buyer’s remorse — not because of the product itself, but because 
of the service that surrounds it. They are canceling subscriptions, 
switching banks, changing phone carriers, and abandoning brands they 
once trusted. 
 
I count myself among them. After too many encounters with AI systems 
that refused to connect me to a human, I simply moved on. And I’m not 
alone. 
 
El Costo Humano de la Automatización 
La IA ha desplazado a trabajadores en centros de llamadas, comercio 
minorista, hospitalidad e industrias de servicios. Pero también ha despla-
zado otra cosa: la confianza. 
 
Cuando una empresa obliga a los clientes a pasar por un calvario au-
tomatizado antes de permitirles hablar con una persona — o peor, 
nunca lo permite — envía un mensaje claro: Tu tiempo no es valioso. Tu 
frustración es aceptable. Se asume tu lealtad. 
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CURFEWS, TEEN VIOLENCE AND POLICING RAISE PARENT CONCERNS 
As summer begins across Michigan, many parents are 
facing a difficult challenge: balancing work,supervision, 
and safety while raising teenagers in a world shaped by 
social media and 
growing concerns 
about youth violence. 
 
For many working fam-

ilies, especially single parents, 
summer can become stressful rather 
than relaxing. Once school lets out, 
teenagers suddenly have more free 
time and less structure while parents 
are still expected to work long hours 
to support their households. Many 
parents simply cannot afford to stay 
home to monitor their children during 
the day or evening. 
 
At the same time, social media continues to influence how teenagers 
communicate, socialize, and spend their time. Apps like TikTok, Insta-
gram, Snapchat, and Facebook can expose teens to dangerous trends, 
online pressure, fights, and risky gatherings organized within minutes. 
 
Communities across West Michigan are already seeing concerns involv-
ing youth violence and late-night gatherings. In Grand Rapids, city offi-
cials recently reminded families that juvenile curfew laws will be 
enforced throughout the summer. According to the city, children under 
17 must follow specific curfew hours unless accompanied by a parent or 
guardian. 
 
While some residents support curfews as a way to reduce crime and 
keep teenagers safe, others worry the increased enforcement could 
make teenagers larger targets for police interactions. Some parents fear 
that young people gathering outside, walking home late, or spending 
time with friends could quickly lead to unnecessary police contact. 
 
Meanwhile, cities like Muskegon and Grand Rapids continue searching 
for solutions after several recent incidents involving teen violence. Com-
munity leaders say stricter rules alone will not solve the problem. Many 
believe teenagers need more opportunities, safe spaces, mentorship, 
and support systems during the summer months. 
 
Programs across Michigan are already trying to help. Grand Rapids 
offers youth employment opportunities through programs like 
GRow1000, giving teenagers paid summer jobs and job training 
experience. Community organizations throughout Holland, Muskegon, 
and Grand Rapids also provide sports programs, church activities, vol-
unteer opportunities, and community events designed to keep teens ac-
tively engaged. Many parents believe keeping teenagers busy and 
connected to positive environments can help 
reduce risky behavior during the summer months. 
 
The reality is most teenagers are not looking for trouble. Many are 
simply searching for freedom, friendship, and connection during an im-
portant stage of life. What they often need most is guidance, 
structure and support from both families and communities. 
 
As another Michigan summer begins, parents across the state continue 
carrying the responsibility of protecting their children while trying to pre-
pare them for adulthood in a rapidly changing world. 
 
5 Things Parents Can Do to Help Keep Teenagers Safe This 
Summer 
1. Encourage summer jobs or volunteering to help teens stay produc-
tive, responsible, and financially motivated. 
2. Monitor social media activity and talk openly about online dangers, 
peer pressure, and risky trends. 
3. Keep teenagers involved in positive activities like sports, church 
groups, community programs, or local events. 

4. Know your teenager’s friends and locations by maintaining communi-
cation and setting clear expectations about curfews and safety. 
5. Spend quality time together whenever possible because strong com-

munication and trust remain one of the best 
ways to guide teenagers through difficult situ-
ations. 
 
Con el inicio del verano en Michigan, los pa-
dres se enfrentan al desafío de conciliar el 
trabajo con la supervisión de sus hijos ad-
olescentes, en un contexto de creciente in-
fluencia de las redes sociales y 
preocupación por la violencia juvenil. Ante la 
ausencia de la estructura escolar, muchos 
padres que trabajan —especialmente los 
monoparentales— encuentran que el verano 
resulta estresante. Las plataformas de redes 
sociales exponen a los adolescentes a con-

ductas de riesgo y a reuniones ilícitas. Diversas comunidades, particu-
larmente en el oeste de Michigan, han observado un aumento en la 
violencia juvenil, lo que ha llevado a ciudades como Grand Rapids a im-
plementar toques de queda para los menores de 17 años. Si bien algu-
nos consideran estos toques de queda como una medida de 
protección, otros temen las posibles interacciones negativas con las 
fuerzas del orden. Los líderes comunitarios abogan por ofrecer más 
oportunidades y sistemas de apoyo para los adolescentes durante el 
verano, sugiriendo que la mera imposición de normas más estrictas re-
sulta insuficiente para abordar los problemas de fondo. 
 
Diversos programas en todo Michigan ya están trabajando para brindar 
ayuda. Grand Rapids ofrece oportunidades de empleo juvenil a través 
de iniciativas como GRow1000, proporcionando a los adolescentes tra-
bajos de verano remunerados y experiencia en capacitación laboral. 
Organizaciones comunitarias en Holland, Muskegon y Grand Rapids 
también ofrecen programas deportivos, actividades eclesiásticas, opor-
tunidades de voluntariado y eventos comunitarios diseñados para man-
tener a los adolescentes activamente involucrados. Muchos padres 
creen que mantener a los adolescentes ocupados y vinculados a entor-
nos positivos puede ayudar a reducir las conductas de riesgo durante 
los meses de verano. 
 
La realidad es que la mayoría de los adolescentes no buscan prob-
lemas. Muchos simplemente buscan libertad, amistad y conexión du-
rante una etapa importante de la vida. Lo que a menudo más necesitan 
es orientación, estructura y apoyo, tanto por parte de sus familias como 
de sus comunidades. 
 
Al comenzar otro verano en Michigan, los padres de todo el estado con-
tinúan asumiendo la responsabilidad de proteger a sus hijos, al tiempo 
que intentan prepararlos para la vida adulta en un mundo en constante 
cambio. 
 
5 cosas que los padres pueden hacer para ayudar a mantener se-
guros a los adolescentes este verano: 
1. Fomente la búsqueda de trabajos de verano o el voluntariado para 
ayudar a los adolescentes a mantenerse productivos, responsables y 
motivados económicamente. 
2. Supervise la actividad en las redes sociales y converse abiertamente 
sobre los peligros en línea, la presión de grupo y las tendencias de 
riesgo. 
3. Mantenga a los adolescentes involucrados en actividades positivas, 
tales como deportes, grupos religiosos, programas comunitarios o 
eventos locales. 
4. Conozca a los amigos de su adolescente y sepa dónde se encuen-
tra, manteniendo una comunicación fluida y estableciendo expectativas 
claras respecto a los horarios de llegada a casa y la seguridad. 
5. Dedique tiempo de calidad juntos siempre que sea posible, ya que 
una comunicación sólida y la confianza siguen siendo una de las me-
jores formas de guiar a los adolescentes a través de situaciones difí-
ciles. 

By Reyna Hernández


