


RESONANCE | VISIÓN 2030
GLOBAL CX FORUM · 30 AÑOS IMT

IA en CX: Estrategias de uso 
responsable

Rogelio Prado
Especialista de Amazon Connect
aws

Fernando Fouillioux
Especialista de Amazon Connect

aws



D
e

l 
9
 a

l 
1
1
 d

e
 m

a
rz

o
 

2
0
2
6

Agenda

Desafío de IA en los Centros de 
Contacto

Captura y análisis inteligente de datos

Asistencia inteligente para agentes

Guadrails

Protección proactiva de información

Supervisión y evaluación optimizada

Gobernanza



2025 - Gartner & Forrester research
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80%
de las organizaciones 

están experimentando 
con IA en sus centros de 

contacto

< 30% 
menos del 30% han 

logrado 
implementaciones 
exitosas a escala

El Desafío de la IA en Contact Centers
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Captura y Análisis Inteligente de Datos

Identifique y actúe 
automáticamente en las 
oportunidades que permitan 
mejorar la experiencia de los 
clientes y reducir costos en tiempo 
real

Futuro: Amazon 
Connect podrá hacer 

ajustes por usted

Las experiencias de 
agentes, administradores 
y clientes generan datos 

y análisis

Detección en tiempo 
real de anomalías e 

ineficiencias

Recomendaciones 
de ML y beneficios 

proyectados

Aceptar 
recomendaciones 
con un solo click

Optimización 
continua del 

centro de 
contacto
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Protección Proactiva de Información Sensible

• Integración desde el diseño
• Detección y redacción automática
• Controles de acceso
• Auditoría completa
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Control Robusto para AI confiable

AI Guardrails

• Bloquear temas no deseados 

• Filtrar contenido y palabras dañinas e 
inapropiadas 

• Redactar información sensible (PII) 

• Detectar alucinaciones en las respuestas 
del modelo mediante verificaciones de 
fundamentación contextual

Desafíos al 
Implementar IA

•Target

•Fool

•Tool

•AI Firewall

• Integrated Firewall

•Guardrails

•Watermarking
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Asistencia Inteligente para Agentes

+ Tengo un problema. 
+ Quiero que se resuelva. 
+ Que sea rápido. 
+ Que este bien hecho. 
+ Lo quiero ahora.

DEVUELVANME

EL DINERO!!!! DEVUELVANME

EL DINERO!!!!

DEVUELVANME

EL DINERO!!!!

DEVUELVANME

EL DINERO!!!!

Las necesidades de los 
clientes nunca 
cambian...



D
e

l 
9
 a

l 
1

1
 d

e
 m

a
rz

o
 

2
0
2
6

Asistencia Inteligente para Agentes

+ Necesito ir rápido. 
+ Necesito ser preciso. 
+ Tengo un turno de 8 horas, con 

descansos de 2 minutos entre 
conversaciones. 

+ Estoy siendo monitoreado y evaluado 
constantemente. 

+ Solo llevo dos días en el trabajo.

...Los problemas de los 
agentes tampoco
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Asistencia Inteligente para Agentes

Argumentos a incluir :
Como entender la justificación

comericla para estos
mecasnismos

Hablar de como este puede ser el
puinto de entrada para genai –
mantener al human in the loop

Human
assistants

Deterministic 
AI  

Agentic 
AI  

A U T O M A T E D H U M A N

AI choice

Gall’s Law : Comienza simple, luego evoluciona
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Supervisión y Evaluación Optimizada
Una FSI Global pasó de analizar 4 llamadas (<1%) por 
agente por mes a analizar el 100% de las llamadas
Conversational Analytics

Transcripción de contactos
Análisis de sentimiento
Detección de temas
Categorización de contactos con IA generativa
Redacción de datos sensibles
Resúmenes post -contacto con IA generativa
Alertas en tiempo real para supervisores
Flujos de datos en tiempo real
Vocabularios personalizados

Agent Performance Evaluation
Evaluaciones automatizadas con IA generativa
Formularios de evaluación y puntuación de contactos
Alertas de supervisores sobre desempeño de agentes
Grabación de pantalla

Agent Assistance
Asistencia al agente en tiempo real
Autoservicio con IA generativa
Guías paso a paso

Workforce Management (WFM)
Pronóstico (Forecasting)
Planificación de capacidad
Programación de agentes (Scheduling)
Adherencia al horario

Customer Profiles & Intelligence
Customer Profiles con IA
Segmentación con IA

Analytics & Reporting
Dashboards en tiempo real e históricos
Data Lake de analítica
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Gobernanza y Protección: El Fundamento de IA 
Responsable

Transparencia en 
Tomas de 
Decisiones

Controles 
Configurables

Privacidad Trazabilidad
Mejora 

Continua



Gracias!!!
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Rogelio Prado
linkedin.com/in/rogelioprado/

Fernando Fouillioux
linkedin.com/in/fernanditof/
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