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GUIA DE COMPRA DE
HERRAMIENTAS DE
PRODUCTIVIDAD
PARA AGENTES

Una estructura practica para elegir las soluciones
impulsadas por IA correctas para optimizar tu

equipo de soporte

Los clientes de hoy se mueven con rapidez, pero no
ocurre lo mismo con muchas operaciones de soporte.
Los agentes alternan entre sistemas fragmentados

y soluciones manuales, incluso cuando intentan
resolver los problemas mas simples y comunes,
mientras que los clientes intentan moverse con
fluidez por los canales y esperan una experiencia
unificaday sin esfuerzo. Las expectativas son cada
vez mayores, los costos aumentan, y los modelos de
soporte tradicionales no pueden seguir el ritmo.

De hecho, el 71 % de los consumidores creen
que la IAtendra un impacto positivo en sus
experiencias si las empresas las aprovechan
correctamente, pero solo el 16 % ha calificado
estos esfuerzos como excelentes hasta este
momento. El 69 % de los consumidores también
dicen que es importante que las interacciones
automatizadas se perciban como humanas.

de los consumidores creen que

silas
empresas la utilizan de la
forma correcta

Este es precisamente el motivo por el que mas
organizaciones estan recibiendo con agrado la
productividad para agentes impulsada por IA. No por
la euforia, sino porque en verdad cambia la forma en
que trabajan los equipos de soporte. El 45 % de las
organizaciones que invierten en personalizacion de
la IA conversacional informan mayor compromiso

y satisfaccion del cliente. También mencionan una
mayor lealtad, mejor informacién de los clientes

y Mas ingresos. La solucién Agent Productivity

de Twilio combina IA, automatizacion, datos y
experiencia humana real en un solo sistema flexible
que se activa en cualquier canal digital. Te ayuda

a crecer, automatizarte y ofrecer a tus clientes la
experiencia facil y sencilla que esperan.

En esta guia, cubriremos todo lo que buscas en una
solucion de productividad para agentes impulsada
por IA.



https://www.twilio.com/en-us/state-of-customer-engagement/report
https://www.twilio.com/en-us/report/Inside-the-Conversational-AI-Revolution
https://www.twilio.com/en-us/report/Inside-the-Conversational-AI-Revolution
https://www.twilio.com/en-us/lp/agent-productivity
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Aclaracion de
tucaso deusoy
contexto comerdial

Toda gran iniciativa relacionada con la IA comienza
con la claridad. Antes de elegir una herramienta,
define qué problema deseas resolver, ddnde encaja
la IA y de qué forma debe trabajar la automatizacion
junto con tus agentes humanos.

Muchas organizaciones comienzan con uno de
estos desafios centrales:

Reducir la carga laboral y el agotamiento
de los agentes provocados por consultas
repetitivas y flujos de trabajo manual

Ejemplo: el equipo de soporte de una tienda
de ropa pasa la mitad del dia respondiendo la
misma pregunta sobre el estado de pedidos
y el horario de atencion.

Dato: el 70 % de los casos de soporte a

clientes en verdad pueden resolverse con la IA
conversacional sin comprometer la satisfacciéon
del cliente. El 41% de los negocios informan
ahorros de tiempo significativos con el uso de IA.

- Mejorar la contencién de autoservicio sin
frustrar a los clientes
Ejemplo: una concesionaria de autos lanza e'
un chatbot basico que solo puede manejar %
preguntas frecuentes sencillas, lo que genera 41

una mala experiencia del cliente y la pérdida
de oportunidades de ganancia.

Dato: el 40 % de los consumidores dicen que
la IA se queda atascada en bucles o repite

de los negocios informa

lo mismo, y el 54 % desea una opcién facil ahorros de tiempo
para conectarse con un humano cuando se
encuentra con estos obstaculos con la IA.
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@ Obtener visibilidad sobre la calidad de Ia

conversacion, las opiniones y el cumplimiento
para impulsar la uniformidad en las
interacciones con el cliente

Ejemplo: una empresa de tecnologia financiera
solo puede revisar manualmente entre el 1y el
2 % de las llamadas de clientes, por lo que no
tiene una vision en tiempo real del desemperio
y cumplimiento de los agentes, tanto a nivel
individual como de todo el negocio.

Dato: el 45 % de las empresas dicen que la
mayor fortaleza de la |A es su capacidad de
adaptarse a las necesidades de los clientes.
No obstante, solo el 34 % de los consumidores
consideran que las marcas son transparentes
en cuanto a como se utilizan realmente los
datos de los clientes con la 1A

Escalar el soporte omnicanal en mensajes de
voz, SMS, WhatsApp, chat y correo electrénico

Ejemplo: una marca global permite que los
clientes envien mensajes por WhatsApp,
[lamen al nimero gratuito e ingresen tickets
en linea, pero ninguno de estos sistemas se
comunica con el otro.

Dato: solo el 16 % de los consumidores
consideran que las marcas son excelentes para
personalizar las comunicaciones en sus canales
preferidos. EI 40 % de los consumidores prefieren
las apps de mensajeria,y el 50 % prefiere el
correo electrénico, por lo que es fundamental la
coordinacion entre los canales mas populares.

Acelerar la respuesta y resolucion para los
clientes de alto valor

Ejemplo: una compafia de viajes tiene clientes
VIP que esperan ayuda al instante cuando les
cambian los vuelos o pierden equipaje.

Dato: el 72 % de los consumidores no tienen
problema en utilizar la IA si esta se siente
humanay resuelve los problemas con rapidez.
Los consumidores estan dispuestos a esperar
solo 4,3 minutos para recibir soporte generado
por IA, en comparacion con 8,5 minutos para
hablar con un agente humano, por lo que tanto
la velocidad como la confiabilidad importan.

Twilio no trata a la IA como una funcién, la
considera la capa operativa para la interaccién
moderna con el cliente, la cual te otorga el
control preciso sobre como y dénde se aplica
la automatizacién. Puedes implementar lo que
quieras, desde autoservicio instantaneo hasta

agentes de IA totalmente auténomos que razonan,

actlany escalan con un propdsito.

cada transferencia a
un agente humano se

realiza con una memoria

y estado completos de

la conversacion, lo que
elimina los reinicios, los
silos y las experiencias
interrumpidas. No se

trata de una mejora
incremental de los centros
de contacto heredados,
sino de un modelo
fundamentalmente
distinto en la forma en que
trabajan los equipos de
humanos junto con la IA.
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Lo que ofrece una solucion
de productividad de agentes
de primera categoria

Los agentes de IA actuales deben hacer mas que solo responder preguntas sencillas. Deben entender qué
quieren los clientes, tomar medidas significativas y mejorar de forma continua. Las soluciones mas eficaces
comparten un conjunto de funciones comunes:

Comprension y procesamiento del 22 Escalamiento inteligente a humanos:

lenguaje avanzados:

La IA interpreta con precision la intencion,
la opinidn y el contexto, y ofrece a los flujos
automatizados y a los agentes en linea la
informaciéon que necesitan para responder
con rapidez y de la forma adecuada.

Flujos de dialogo similar al humano:

Puede mantener una conversacion natural

e interactiva, recordar contexto, responder
preguntas de seguimiento y guiar facilmente
a los clientes a través de tareas con
multiples pasos.

Memoriay retencion del contexto:

El agente llega un registro de las interacciones
anteriores, incluso en diferentes sesionesy
canales, de modo que el cliente nunca tenga
que repetir lo que ya ha dicho.

Integraciones profundas con tus sistemas:
Se conecta con tu CRM, ERP, plataformas

de tickets y herramientas de datos, lo que
garantiza que tenga toda la informacién
relevante que necesita para cumplir

con politicas, personalizar respuestas 'y
resolver problemas.

Capacidad para tomar medidas reales:
Ademas de responder preguntas, la IA puede
completar tareas, como el restablecimiento
de contrasefias o la actualizacion de cuentas,
através de flujos trabajo automatizados.

&

Cuando un asunto requiere la asistencia de
un humano, los agentes virtuales impulsados
por IA saben cdmo transferir la conversacion
a una personay le brindan todo el contexto
relevante para que el cliente nunca tenga que
repetir lo que ya ha dicho.

Analisis y monitoreo incorporados:

Cada interaccidn se analiza por tema, opinion,
cumplimiento y friccion, lo que enriquece los
perfiles de los clientes de forma continua 'y
ofrece a los lideres una visién completa del
desempefio vy la calidad.

Aprendizaje continuo:
El sistema se vuelve mas inteligente con el
tiempo, y lo mismo sucede con tus equipos.

Twilio une el cerebro dela lA
moderna con el musculo de
la orquestacion empresarial

y te ofrece una solucion
que verdaderamente
entrega resultados de
CX medibles y mejoras
en los procesos.
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ESCALABILIDADY
ARGOUITECTURA QUE
CRECEN CONTIGO

Los agentes de IA solo son exitosos si pueden
escalar. Amedida que crece tu tréfico, la plataforma
debe alcanzar desempefio y confiabilidad uniformes.

La arquitectura de Twilio es nativa de la nube y est3
disefiada y distribuida a nivel global para cargas

de trabajo empresariales. Dado que es modulary
prioriza las API, puedes introducir la IA gradualmente.

Comienza con un flujo de trabajo, luego expandete
a agentes virtuales, asistencia de agentesy
canales adicionales (SMS, correo electronico,

chat) a medida que avanzas, sin reemplazar

tus sistemas existentes.

Este enfoque de “evolucionar en lugar de eliminar
y reemplazar” es una de las ventajas centrales que
mencionan los clientes que necesitan flexibilidad
en lugar de restricciones rigidas de CCaaS. Muchas
organizaciones comienzan con un solo caso de
uso, como el chat o el analisis de voz asistidos
por A,y luego se expanden al soporte omnicanal
a medida que prueban el ROl'y desarrollan la
confianza interna.

CAMPING
WORLD

Camping World ofrece una visién de la arquitectura
escalable en el mundo real. Mediante la unificacién
de los sistemas telefénicos en todas las
concesionarias con Twilio Voice y la centralizacion
de los datos de los clientes con Twilio Segment,
crearon una base escalable para la personalizacion
en cientos de ubicaciones. A medida que fueron
creciendo, la misma arquitectura respaldé un
aumento del 35 % en las tasas de conversion

en canales pagados y un aumento del 12 % en
conversiones de campaiias de marketing sin
requerir herramientas separadas o aisladas para
cada concesionaria.

Dado que Twilio funciona sobre una infraestructura
distribuida globalmente, puede afrontar aumentos
de la demanda, como los picos estacionales de
minoristas o un volumen de incidentes inesperado,
sin forzarte a un aprovisionamiento excesivo. Esto
hace que sea mas facil escalar rapidamente cuando
lo necesitas y reducir la capacidad cuando no

la necesitas.

de aumento en las tasas de conversion en los
canales pagados

de aumento en las conversiones de campaias de
marketing sin requerir herramientas separadas
o aisladas para cada concesionaria



https://www.twilio.com/docs/voice/virtual-agent
https://www.twilio.com/docs/alpha/ai-assistants
https://www.twilio.com/en-us/products/conversational-ai
https://www.twilio.com/en-us/products/conversational-ai
https://customers.twilio.com/en-us/camping-world
https://www.twilio.com/en-us/voice
https://segment.com/
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Seguridad, cumplimiento

y gobernanza

Al implementar la IA en operaciones de clientes,
la gobernanza no se negocia. Busca una solucién
que incluya:

= Cifrado de extremo a extremo
= Controles de acceso y permisos sélidos

= Registros de auditorias completasy
de conversaciones

= Cumplimiento normativo (GDPR, HIPAA, SOC2)
= Resultados de IA claros y explicables

= Controles para prevenir respuestas que
no cumplan con las normas

La plataforma de Twilio incluye deteccion automatica
de cumplimiento, calificacién de control de calidad y
monitoreo de conversaciones en todos los canales,
lo que garantiza que tus equipos mantengan una
comunicacion uniforme y precisa a escala.

7N
g/ commure

Eltrabajo de Commure con proveedores de
servicios de salud es un excelente ejemplo de la
preservacion del cumplimiento al utilizar IA. Sus
soluciones de interaccion con pacientes, creadas
en asociacion con Twilio, respaldan casos de

uso de alto riesgo o delicados, como la atencién
virtual, el monitoreo cardioldgico y las pruebas de
deteccion preventivas. Al recurrir a comunicaciones
segurasy que cumplen con las normas, ayudaron
a los proveedores a lograr una reduccion del 54 %
en las tasas de inasistencia y una reduccion del
56 % en los reingresos. Esos resultados dependen
de una plataforma subyacente que puede manejar
informacion de salud personal, regulaciones
regionales y una gobernanza estricta a escala.

La confianza no se negocia, y la mayoria de los
lideres empresariales dicen que la gobernanza
de la IA es una preocupacion importante.

Las soluciones de primera categoria ofrecen

los controles, la auditabilidad y las salvaguardas
necesarias para la adopcion empresarial.

54} %

de reduccion en tasas de inasistencia

B56*

de reduccion en readmisiones


https://customers.twilio.com/en-us/commure
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INFORMACION SOBRE
COSTOS Y MODELOS DE

PRECIOS

Cada proveedor tiene precios diferentes. Algunos
cobran por usuario, otros por interaccion y otros por
resolucion. Esto permite a las compafias escalar el
uso mientras reducen el costo por unidad.

Al evaluar el ROI, no consideres solo la licencia,
sino también:

= el ahorro en mano de obra gracias a
la automatizacion;

= el aumento de la contencion;

= lareduccion del tiempo de gestion;
= la menor rotacidon de agentes;

= lamejora en el CSAT;

= elimpacto en los ingresos.

A menudo, estos factores crean importantes ahorros
en costos que reducen los gastos operativos.

Por ejemplo, cuando Lime se expandio a nivel global,
algunos estafadores atacaron su autenticacion

de dos factores basada en SMS para aumentar

el trafico, un ataque de hombeo de SMS clasico.

Al adoptar Twilio Verify con Fraud Guard, Lime
pudo proteger su flujo de registro, preservar una
experiencia mas fluida para sus usuarios y generar
ahorros anualizados aproximados de 100 000 USD
con solo cuatro semanas de implementacion.

Lo que deben ofrecer las plataformas modernas
habilitadas para IA es una combinacién de velocidad,
seguridad y disefio centrado en el usuario.

Cuando ejemplifiques el caso de tu propio negocio,
anclalo con resultados similares: costo de servicio,
desviacion, reduccion de fraude e ingresos
incrementales gracias a una mejor conversion

y retencion. Es alli donde las herramientas de
productividad para agentes impulsadas por |A
suelen justificar su costo.

en ahorros anualizados tras apenas
cuatro semanas de la implementacion.



https://customers.twilio.com/en-us/lime
https://www.twilio.com/en-us/blog/sms-pumping-fraud-solutions
https://www.twilio.com/en-us/user-authentication-identity/verify
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Adecuacion del proveedor,
el soportey el ecosistema

El proveedor que elijas debe brindarte mas que El enfoque modular de Twilio hace que puedas crear
tecnologia, debe ofrecerte una asociacion. exactamente lo que necesitas, con mucha o poca

. personalizacion, segun lo requieran tus equipos.
Twilio aporta:

Por ejemplo, Camping World no compro una
solucion para un caso puntual, se asocio con Twilio
para unificar todos los sistemas telefénicos en

= extensa documentaciony soporte experto; todas las concesionarias y centralizé los datos

de sus clientes con Twilio Segment. Por el otro
lado, Commure ilustra la manera en la que los
proveedores de software independientes (ISV)

= liderazgo en el mercado en CPaaSy
plataformas de interaccion;

= un ecosistema de desarrolladores de
talla mundial;

= un ecosistema flexible de socios pueden crear en Twilio para atender industrias
e integraciones; especializadas como la de los servicios de salud.

= planes de trabajo transparentesy El tipo de ecosistema —ISV, integradores y equipos
confiabilidad empresarial. internos, todos creando una plataforma comuin- es

un ingrediente clave para el éxito a largo plazo.
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https://www.twilio.com/en-us/blog/insights/gartner-magic-quadrant-cpaas-recognition-2025
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€L DISENO DE UNA
EXPERIENCIA DE
USUARIO EXCEPCIONAL

Sin importar lo potente que sea la tecnologia,
la experiencia del cliente depende de un disefio
bien pensado.

Busca una solucidn que abastezca a tus equipos
con herramientas para crear:

flujos de conversaciones naturales;

un tono de voz a la medida, coherente con
tu marca;

respuestas dinamicas y personalizadas;

trayectos de redireccion fluidos cuando la IA
necesita ayuda;

experiencias de agentes unificadas en todos
los canales y sistemas.

70*

de tasade desviacion a través
cdeagentes virtuales (hastaun
30 % en solo tres meses)

La IA deberia brindar apoyo al cliente,
no crear friccién.

Puedes ver las funciones en acciéon con clientes
como Universidad Uk. Al combinar Twilio Flex

con Twilio Segment, Universidad Uk utiliza agentes
virtuales, Unified Profiles y Agent Copilot para ver
exactamente a quiénes estan ayudando, qué ha
hecho la persona recientemente y qué es probable
gue haga a continuacion. Los estudiantesy el
personal ya no repiten la informacion en todos

los canales, y los agentes reciben orientacion en
tiempo real para tomar las mejores medidas.
Lograron una tasa de desviacion del 70 % a través
de agentes virtuales (hasta un 30 % en solo tres
meses) y ahorros del 45 % en costos operativos.

Por el lado del agente, las interfaces bien disefiadas
que combinan contexto, recomendacionesy
herramientas de colaboracion pueden reducir
drasticamente la carga cognitiva. Los agentes ya no
tienen que saltar de una pestafia a otra ni esforzarse
por encontrar informacién; pueden enfocarse en
escuchary resolver los problemas de los clientes.

45 %

cleahorro en costos operativos


https://customers.twilio.com/en-us/universidad-uk
https://www.twilio.com/en-us/flex
https://www.twilio.com/docs/unified-profiles
https://www.twilio.com/docs/flex/admin-guide/setup/copilot

04 // E1 diseiio de una experiencia de usuario excepcional

Observabilidad,
Medicion y metricas
de éxito

Todas las inversiones en IA deben generar Conversational Intelligence de Twilio ofrece a
resultados medibles. Debes poder llevar un registro los lideres paneles de control y perspectivas en
de métricas comerciales criticas tanto a nivel tiempo real en el 100 % de las conversaciones,
individual como de equipo y organizacional: no la pequefa muestra en la que suelen basarse

.. ., los equipos de cumplimiento normativo,

= tasa de contencion o desviacion; o .
capacitacion o control de calidad.

= tiempo promedio de gestion de llamadas; . . . . . )
Nuestras historias de clientes ejemplifican como se

= tiempo hastalaresolucion; ve el éxito cuando mides las cosas correctas:

= resolucion en el primer contacto; = Universidad Uk registré un aumento del 25 %

. e e en las tasas de conversion de nuevos clientes.
= CSATy tendencias de opinion;

= Commure mantuvo una tasa de satisfaccion
de los pacientes del 94 % con instruccionesy
comunicaciones de telemedicina.

= eficiencia de los agentes y reducciéon después
delallamada;

= tiempo de respuesta principal (para equipos

[] i A 0,
de ingresos); Camping World logré un aumento del 35 %

en las tasas de conversidn en canales pagados.

= adherencia al cumplimiento normativo; . . )
= Lime tuvo una cantidad aproximada de

= volumen automatizado. 100 000 USD en ahorros anualizados con
|a deteccion de fraude.

+ Al seleccionar una solucion de productividad para
agentes, asegUrate de que el proveedor no solo
pueda mostrar estas métricas, sino que también
pueda ayudarte a reaccionar a ellas, cerrando asi
la brecha entre perspectiva y mejora.
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https://www.twilio.com/en-us/products/conversational-ai/conversational-intelligence

0% /7 Conclusion

REFLEXIONES
FINALES:UNSERVICIO
MODERNO REGQUIECRE
HERRAMIENTAS MODERNAS

Seamos honestos. Los equipos de
soporte hacen todo lo que pueden con
herramientas desactualizadas que no se
crearon para el cliente moderno. La gente
espera respuestas rapidas, transferencias
sin interrupciones y ayuda en el canal que
deseen usar. Los agentes quieren menos
clics, menos pestanas y menos “Lo siento,
¢podria repetir eso?”,

La solucidn Agent Productivity de

Twilio ofrece exactamente eso. Combina
automatizacion, IA e informacién en tiempo
real, todo en un flujo de trabajo limpio

que facilita la tarea de todos. Los clientes
obtienen experiencias mas fluidas, los
agentes reciben el soporte que necesitan

y los equipos acceden a un sistema que
finalmente pueden escalar sin estrés.

Para obtener mas informacion sobre las soluciones de productividad para
agentes de Twilio, visita nuestro sitio web aqui. También puedes leer por que
Twilio se posiciona en la categoria de lideres en este IDC MarketScape 2025
como plataforma de comunicaciones como servicio a hivel global.
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