o RESONANCE

GLOBAL
Y FORUM

N 30 ANOS Imm




A en CX: Estrategias de uso
responsapl

RESONANCE | VISION 2030
GLOBAL CX FORUM - 30 ANOS IMT

Rogelio Prado Fernando Fouillioux

Especialista de Amazon Connect Especialista de Amazon Connect
aWs aWSs




Del 9 al 11 de marzo
2026

RESONANCE

GLOBAL chonun

Agenaa

P

Desafio de IA en los Centros de
Contacto

Captura y analisis inteligente de datos
Guadrails

Proteccion proactiva de informacion
Asistencia inteligente para agentes
Supervision y evaluacion optimizada

Gobernanza
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El Desafio de la IA en Contact Centers

80%

de las organizaciones
estan experimentando
con |lA en sus centros de
contacto

< 30%

menos del 30% han
logrado
Implementaciones
exitosas a escala

2025 - Gartner & Forrester research
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3 Captura y Analisis Inteligente de Datos
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- Identifique y actue o
= automaticamente en las =518 BpEliSnCias ol
© . . agentes, administradores
» opc_)rtunldades que p_ermltan y clientes generan datos
D mejorar la experiencia de los y andlisis
o clientes y reducir costos en tiempo

rea

Optimizacion
Futuro: Amazon Aceptar continua del Deteccion en tiempo
Connect podra hacer recomendaciones centro de real de anomalias e

ajustes por usted con un solo click contacto ineficiencias

2030

Vision

RESONANCE

Recomendaciones

de ML y beneficios
proyectados
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Proteccion Proactlva.o'e Informagzlon Sens
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Integracion desde el disefo .
Deteccidn y redaccion automatica
Controles de acceso . ‘ . @
s Auditoria completa
Z
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Control Robusto para Al confiable
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« Bloguear temas no deseados e Target
s - Filtrar contenido y palabras daninas e  Fool
% Inapropiadas . Tool
é - Redactar informacion sensible (PII) . Al Eirewall

« Detectar alucinaciones en las respuestas
del modelo mediante verificaciones de _
fundamentacion contextual » Guardrails

« Watermarking

e Integrated Firewall

GLOBAL chonun




Asistencia Inteligente para Agentes

2026

Las necesidades de los
clientes nunca
cambian...

Del 9 al 11 de marzo

Tengo un problema.
Quiero que se resuelva.
Que sea rapido.

Que este bien hecho.
Lo quiero ahora.

+ + + + +
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Asistencia Inteligente para Agentes

2026

...LL0s problemas de los
agentes tampoco

Del 9 al 11 de marzo

+ Necesito ir rapido.

+ 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 dias en el trabajo.
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Asistencia Inteligente para Agentes
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Gall’s Law: Comienza simple, luego evoluciona

GLOBAL chonun
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L Una FSI Global paso de analizar 4 llamadas (<1%) por
S m | | 1009 EERIE
~
=2 agente por mes a analizar el 100% de las llamadas
© Conversational Analytics
@) Transcripcién de contactos
— Analisis de sentimiento
D 2
e Deteccion de temas 2 tog s v
Categorizacion de contactos con IA generativa
Redaccién de datos sensibles Evaluations
, _ . Cost/
Resumeneg post-contacto con IA generatlva penefit to s
Alertas en tiempo real para supervisores upskill?
Flujos de datos en tiempo real n scores & e
. ) failing four weeks (Aug 24, 2024 to Sep 20, 2024) Evaluation 10 9¢197bbd-956b-4b37-2249-558604bf5d53 ©
Vocabularios personalizados SRR S
Agent Performance Evaluation Agent I 57" Form DMV Evaluation Form, version 7 [4
e Evaluaciones automatizadas con IA generativa e — — z’f”‘;:'j::z“m"""“‘“""
b . . s . s reated on t 24, , 3:57 PM
%5 Formularios de evaluacion y puntuacion de contactos T PR
S : A i
<Z,: g gler;t)as de Zuperv?o”res sobre desempefo de agentes S DarfORG b R o Ll L -
rabacion de pantalla _— :
Q :
it Agent Assistance Summary 1, Call Structure
a4 AS|StenC|a al agente en tlempO real The customer called to renew their driving license. The agent processed the ranewal after verifying the customer's
AutoserV|C|O con IA generatlva license number and date of birth. The customer will receive their new license in the mall within 5 to 7 business days. 1.1 Did the agent properly greet the customer?
Source Contact Lons
Guias paso a paso 0 s
Workforce Management (WFM) Conversational analytics iz
e Prondstico (Forecasting) 4 At v
P| . f . s d . d d Customer sentiment trend Customer sentiment Talk time Yes
- ani IC&CIO.I’II € capacidaa ] The agent introduced themselves by name *[PIf)* to the customer at the beginning
Programacion de agentes (Scheduling) ’ i o ol i e e
Adherencia al horario ] Fopors s e
- - "M, thanks for calling California DMV. My name I [PI]." (00.03)
Customer Profiles & Intelligence S =
Customer Profiles con IA T
.7 B Negative 0% B Positive 11.1% I Neutral 88.9% W Agent talk time 35% W Customer talk time 25.2%
Segmentacion con IA Nondaktime 399%

Analytics & Reporting -
Dashboards en tiempo real e historicos
Data Lake de analitica
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Gobernanza y Proteccion: El Fundamento de IA
Responsable

F‘?“ﬁ; Jen Dziura

My 3yo said she wanted to be an astronaut, and | said she had to study
hard, go to college, learn a lot of science, and take a physical fithess test,
and she shrugged and said, "That's just 4 things." So she's basically a
nonchalant motivational speaker.
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Transparencia en .
Tomas de Co.ntroles Privacidad Trazabilidad Mejpra
Configurables Continua

Decisiones
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Rogelio Prado

linkedin.com/in/rogelioprado/

Fernando Foulillioux
linkedin.com/in/fernanditof/
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