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Nuestra aproximación a la experiencia del cliente

Desde el principio, el fundador de Amazon, Jeff 

Bezos, nos desafió a todos en Amazon a 

convertirnos en la empresa más centrada en el 

cliente del mundo.

 

Ya fuera para entregar paquetes o alimentos 

frescos el día que los pediste...

Poder entrar y salir de una tienda de alimentos 

sin tener que salir...

O permitir a las organizaciones crear soluciones 

en la nube que cambien el mundo sin tener que 

preocuparse por el hardware, la escalabilidad, la 

seguridad o los cientos de capacidades y 

servicios subyacentes necesarios para hacer de 

esas soluciones una realidad rentable.

En todas estas áreas y en otras, incluidas Alexa y 

Prime, Amazon sigue centrándose 

obsesivamente en comprender e innovar para 

ofrecer una excelente experiencia al cliente.
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Amazon Connect

Una aplicación. Una experiencia perfecta.

U T I L I Z A D O  P O R  M Á S  D E  1 2 0  0 0 0  

A G E N T E S  D E  A M A Z O N

D E C E N A S  D E  M I L E S  D E  

C L I E N T E S

M Á S  D E  1 0  M I L L O N E S  D E  I N T E R A C C I O N E S  D E  

C O N T A C T  D E  C E N T E R  A L  D Í A
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Impulse la optimización continua con 

análisis e información nativos

Ofrezca experiencias de cliente automatizadas,

dinámicas y personales en todos los canales

Haga un impacto real

usando AI en cada interaccion

Acelere la innovación con  con UI 

Self-Service 

Escalar a 

decenas de miles 

de agentes

Amazon Connect – aspectos diferenciadores
A C C E L E R A T E  C X  I N N O V A T I O N  W I T H  A M A Z O N ’ S  N A T I V E  C L O U D  C O N T A C T  C E N T E R
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Paga solo por lo que usas

Telefonía redundante global +30 proveedores, +85 países llamadas entrantes, y +230 destino para saliente

Acceso instantaneo a +200 servicios de AWS con todas las funciones
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IA integrada para mejorar y acelerar los resultados
M A Y O R E S  E F I C I E N C I A S  Y  C O N O C I M I E N T O S ,  I M P U L S A D O S  P O R  L A  I A  G E N E R A T I V A
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Amazon Connect

Analítica conversacional, resumen conversación, & 

gestión de calidad

Asistente de agentes en tiempo 

real

Voz Conversacional & 

chatbots

Autenticación del llamante en 

tiempo real

Resolución de identidad 

automatizada 
Horarios, planificación y programación 

de la capacidad

Gestión de campañas salientes 

(voz, email, sms)
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Amazon Connecttiene decenas de miles de clientes gestionando más de 10 
millones de interacciones de Contact Center al día
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88 launches
117 launches

171 launches

Nuestro ritmo de innovación ha acelerado, 
usted también puede...
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Step-by-step guides

Agent 
evaluations
and screen 
recording

Chat (web/mobile)

Agent assist

Voice biometric-based 
real-time authentication

Unified 
customer profiles

Real-time 
speech analytics

Task management

Case management 
and agent workspace

Agent forecasting and 
scheduling

Outbound campaigns
and global resiliency

Agent 

empowerment

Analytics,

insights, and
optimization

Historical
analytics

Agent contact
control panel

Communication 

channels

Global voice 
and telephony

Disruptor Disruptor Visionary Visionary Visionary Leader

14 and 24 launches
33 launches 38 launches

2017 and 2018 2019 2020 2021 2022 2023

SMS, in-app & web 
calling 

with video
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A D M I N I S T R A T O R
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C O N F I G U R A T I O N  A N D  F L E X I B I L I T Y

S U P E R V I S O R
A N A L Y T I C S ,  I N S I G H T S ,  A N D  O P T I M I Z A T I O N

A G E N T
A G E N T  E M P O W E R M E N T  A N D  P R O D U C T I V I T Y

A M A Z O N  
C O N N E C T

C U S T O M E R
O M N I C H A N N E L  C U S T O M E R  E X P E R I E N C E

Chat, SMS,

and messaging

Voice 

authentication

Conversational IVR and 

chatbots

H igh quality 

voice

Real-time conversational 

analytics

F orecasting, capacity 

planning, and scheduling

Real-time and historical 

reports 

and dashboards

Secure, reliable, 

and scalable

Simple, self-service UI; 

make changes in minutes, 

not months

Modern API and 

SDKs for those who want to 

bui ld

Agent workspace Knowledge and agent 

assi st

Uni f ied customer 

view

Case managementTask management Step-by-step

guides

Una aplicación. Una experiencia perfecta.

In-app/web

calling and video

Outbound 

campaigns

Quality and performance 

management
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Experiencia de cliente
A M A Z O N  C O N N E C T  C H A T B O T S ,  P E R S O N A L I Z A C I Ó N ,  A U T O M A T I Z A C I Ó N ,  Y  S M S

No, prefiero volver a reservar 
mañana a la misma hora, ¿es 
posible?

Sí, 
¡Gracias!

Sí, ese vuelo está disponible 
con salida a las 9:00 a.m. 
desde Madrid y llega a 
Barcelona a las 10:15. 

Puedo reservarle en el asiento 
12C, es un pasillo. ¿Quiere que 
lo reserve?

Hola Sara,

Le pedimos disculpas por la 
concelación de su vuelo. 

Puedo cambiarte la reserva 
para el próximo vuelo 
disponible, que sale a las 22:00 
horas, ¿quiere que lo reserve 
ahora?

NATURAL
Los chatbots de Amazon Connect utilizan 
la misma tecnología que impulsa a Alexa

DINÁMICO
Responda a las preguntas de los 

clientes incluso antes de que se las 
formulen

PERSONAL
Los flujos de Amazon Connect se 

adaptan por cliente

Llamada entrante

ContenidoCRM Sistema de
reservas

¡De nada!

Le he reservado ese 
vuelo.

También le he 
enviado un mensaje 
de texto con los 
detalles.

OMNICHANNEL
Los SMS de Amazon Connect brindan 

asistencia en el canal elegido
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Experiencia del Agente
A M A Z O N  C O N N E C T  A G E N T  W O R K S P A C E
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Experiencia del supervisor
A N A L I T I C A  C O N V E R S A C I O N A L ,  E V A L U A C I Ó N  D E  A G E N T E S ,  F O R E C A S T I N G  Y  S C H E D U L I N G
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Experiencia del administrador
C O N S T R U C C I Ó N  D E  F L U J O S ,  E N R U T A M I E N T O  O M N I C A N A L  P O R  S K I L L S  Y  M U C H O  M Á S
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A D M I N I S T R A T O R
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C O N F I G U R A T I O N  A N D  F L E X I B I L I T Y

S U P E R V I S O R
A N A L Y T I C S ,  I N S I G H T S ,  A N D  O P T I M I Z A T I O N

A G E N T
A G E N T  E M P O W E R M E N T  A N D  P R O D U C T I V I T Y

A M A Z O N  
C O N N E C T

C U S T O M E R
O M N I C H A N N E L  C U S T O M E R  E X P E R I E N C E

Secure, reliable, 

and scalable

Simple, self-service UI; 

make changes in minutes, 

not months

Modern API and 

SDKs for those who want to 

bui ld

Agent workspace Knowledge and agent 

assi st 

Uni f ied customer 

view

Case management Step-by-step

guides

Una aplicación. Una experiencia perfecta.

Chat, SMS,

and messaging

Voice 

authentication

Conversational IVR and 

chatbots

H igh quality 

voice

Task management

In-app/web

calling and video

Outbound 

campaigns

Real-time conversational 

analytics

F orecasting, capacity 

planning, and scheduling

Real-time and historical 

reports 

and dashboards

Quality and performance 

management
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No se requiere 

compromisos iniciales

Escalabilidad

elástica

Acelara la

innovación

Experimentación 

instantanea

Mantenimiento

reducido

Save and innovate with pay-as-you-go pricing

Expansión global sencilla

El pago por uso hace que la innovación funcione
L I B E R T A D  P A R A  E X P E R I M E N T A R  R Á P I D A M E N T E  Y  E S C A L A R  H A C I A  A R R I B A  Y  H A C I A  A B A J O
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¡Muchas gracias!

© 2024, Amazon Web Services, Inc. or its affiliates. All rights reserved.

José Paz

ramosaws@amazon.es
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