adws

Guia del administrador

Amazon Connect

Copyright © 2025 Amazon Web Services, Inc. and/or its affiliates. All rights reserved.



Amazon Connect Guia del administrador

Amazon Connect: Guia del administrador

Copyright © 2025 Amazon Web Services, Inc. and/or its affiliates. All rights reserved.

Las marcas comerciales y la imagen comercial de Amazon no se pueden utilizar en relacion con
ningun producto o servicio que no sea de Amazon, de ninguna manera que pueda causar confusion
entre los clientes y que menosprecie o desacredite a Amazon. Todas las demas marcas registradas
que no son propiedad de Amazon son propiedad de sus respectivos propietarios, que pueden o no
estar afiliados, conectados o patrocinados por Amazon.




Amazon Connect Guia del administrador

Table of Contents

S QUE €S AMAZON CONNECT? .. ..ottt e e e e e e e e e e e st eeeeeeessseeeeeesassnneeaeeanns 1
(@70 ] g To T eTo] 0 01T o V.- | PSSR 1
g [ 1 P PPPUPUPURRP 2
Descripcidon general de 1as CaracteriStiCas ............ucieiiiiiiiii i 2

(O 11T | (=P 2
1= 01 (=T PR 7
SUPEIVISOIES ...ttt ettt ettt et oottt e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeessesssaans e aaeeeaeas 10
FaNe [0 1T T IS =T o] 4 PP PRPPPRPIN 15
Regiones COMPALIDIES ........oouuuiiiiiie e e e e e e e e aaaae 17
FAN 0 4 F= o @] o =T o A EEERURPRR 18
Espacio de trabajo y step-by-step guias para agentes ... 19
Aplicaciones de terceros para el espacio de trabajo de agente ...........cccooovviiiiiiiiiiiiiiieen e, 20
AmMAazon Q €N CONNECLE ......ooiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e e e e s e nnnsnsseeeeeeeaaaeens 20
Lago de datos d€ @NAlISIS .........uuuuuuiiiiiieie e e e e e e e e ar——————— 20
FaY o] o111 (Yo [ir=1 (o] 1< PSP 21
072 1S UEEEERPPR 22
INtegraciones d& MENSAJEIIA .........coeeiiiiiiieeeeeeeeeee e e e e e e e e e e e as 24
Widget de COMUNICACIONES .......uuuiieiiiieeiee et e et e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e eeaaa e e e eeeesnnanns 24
(@7 o ¢= Lo 1 =T o RSP 25
AUtenticacion del ClIENTE ........oooiiiei e e e e e eeeaeeas 28
Perfiles de CHENTES .....ooiiiiiiee e e e e e e e e e e e e e aaaeeeeas 29
API de atributos calculados de perfiles de clientes ..............evvveiiiiiiiiiiiiiee, 31
Transferencia de VOZ ©XIEINA .........oooiiiiiiii i e e e e e e e e e e e e e e 31
Prevision, planificacion de la capacidad y programacion ............ccccceeveeeeieeeeieiiieeeeeeeeeeevii 31
VoA o =T =T = 111V TP 32
ReSIIENCIA GIODAI ........eeeee et e e e 32
Funciones de videollamadas, llamadas web y llamadas dentro de la aplicacion ..................... 32
Streaming de Medios €N AIr€CIO .....uuuueeiiiiii e, 33
CamMPANAS EXEEIMAS .....uviiiiiiiiieei e e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeaassaaa s 33
1K= 5= T PP 34
RV o7 > | I PP PUPPRPRR 35
Navegadores COMPAtiDIES ............oiiiiii e 36
Navegadores en diSpOSitivOS MOVIIES ...........uuiiiiiiiiiii i 37




Amazon Connect Guia del administrador

Navegadores y sistemas operativos méviles compatibles con las funciones de

videollamadas, llamadas web y llamadas dentro de la aplicacion ...............ccccccciiieeeieeeeennn. 37
Actualizacién de Google Chrome sobre las cookies de terceros ...........cccovvviveviieniiiieiiccceennn. 38
Actualizaciones de la proteccion de rastreo mejorada de FirefoX .........cccceeeeeiiieeiiiiiiiennnnnnn, 39
Guia del navegador Firefox para el acceso a microfonos .........cccceeeveeiiiieiiiiiiiiiiiieeee, 39
Optimiza el rendimiento de Flow Designer para un sistema con varias GPU en Windows ...... 39
Conformidad de accesibilidad ..............uuiiiiiiiieee e e e 40
Lectores de pantalla admitidOS .........ccooiiiiiiiiiii e 40
(T [ToT g 0 F=ES 3=V [0 071 (T o ST 41
FUNCIONES @ LA e e e e e e e ettt et e et e e ettt e r e e e e e e e e e e eaaaaaeeas 41
Panel de control de CONtACTO .......ccoooei i 52
Contenido del mensaje de Chat ... 53
ReSPUESIAS rAPIAAS .......cooiiiiiieeee e e e e e e e e e e e e e e aaaaaa——— 53
Amazon Connect sitio web de administracion ..o 53
AMAZON CONNECE CASES ....eiiiiiiiieeeie ittt e e e e et e e e et eeeeeeaaeaeeeeesaannnnnsnsneeeeeeeaens 53
Prevision, planificacion de capacidad y programacion de Amazon Connect ............ccccceeennnn. 54
L T Vo o I PP UUPUURRR 54
FaN g F= o] T o | Y USSR 54
S T=T AV ot O TH o) = T PR 55
Cosas importantes que debe SAbEr ............coooiiiiiieiie e ———— 56
AMAzoN CONNECE CUOLAS .....uuuiiiiiiiiiiiie et e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e s nnneeeeees 57
Cuotas de ApPINtegrations ..........coooiiiiiiiieeee e ————————— 64
Cuotas de Amazon Q €N CONNECE ........ooiiiiiiie e e 65
(O8] £= 10 LT 7= 1T RS 67
(@78 o] ¢= 130 [T @] | €= Tox I =T o1 PSPPSR 68
Cuotas de Perfiles de ClIENES ..o e e e 71
Cuotas de Campanas EXIEINAS .........cccoiiiiiiiiiiieeeeee et e e e e 73
(O8] £= 130 LT Lo (o= | I O PEREEPRRRR 74
COmMO se cuentan l0S CONTACIOS .......uuriiiiiiiiiieee et e e e e e e e e e e e e e e e aaans 75
Planifica con antelacion con 1as CUOLAS ...........oooiiiiiiiiii e 76
Especificaciones de las caracteriStiCas .........cccooeoiiiiiiiiiiiii i 78
Paises a los que los centros de llamadas que utilizan Amazon Connect pueden llamar de
forma predeterMiNada ........ ... ————————— 93
Cuotas de limitacion de 12 AP ... ..o e e as 97
] (0T [T o3 T o USSP 107
Pasos a seguir @ CONtINUACION ...........cooiiiiiiiee e e e e e e e e e 108




Amazon Connect Guia del administrador

Asistencia a una clase en linea gratuita ... 108
LU0 =1 [ UPPUPURRTRR 108
Configuracion de una instancia de Amazon CONNECE ..o 109
Pruebe el ejemplo de experiencia de voz y chat en Amazon Connect ..............cccceevvvvvvnnnnnens 112
Cree un servicio de asistencia de Tl en Amazon Connect ............coooviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 114
LU= o LY=o (U1 (= Tox (U] = PSSP O USSP 124
Servicios para utilizar con Amazon CONNECE .............ovviiiiiiiiiiiiiee e 125
Capas de carga de trabajo de Amazon CONNECL .............cooiiiiiiiiiiiiee e 128
Enfoques de escenarios € implementacion ...............oooviiiiiiiiiiiiiii e 132
EXCeleNCia OPEratiVa .........coiiiiiiie e e e e aaaaa 140
Seguridad para 1os centros de CONtaCtO ...........iiiiiiiiiiii e 151
Pruebas de carga y penetracion o de seguridad ...............ooooriiiiiiiiiiiiiicieceee e 160
Fiabilidad en Amazon CONNECE ........c..uiiiiiiiiieeeee e eeeaeeas 162
Eficiencia del rendimiento para las cargas de trabajo de Amazon Connect .......................... 163
Optimizacion de costos de las cargas de trabajo de Amazon Connect .............ccccoevvvvvvnnnnee. 170
Planificar la administracion de identidades ... 173
Usar un directorio existente para la administracion de identidades en Amazon Connect ...... 174
Configuracion de SAML con IAM para Amazon CONNECE ............covvvviiviiiiiiiiiiiieee e, 175
Solucién de problemas de SAML con Amazon ConnNeCt ..., 185
ReCUrs0Ss adiCIONAIES ........cooiiiiiiiiiiie ettt s e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeanennnes 188
Referencia de la APl de AmMazon CONNECT ...t 188
Amazon CONNECE SIFEAMS ........iiiiiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e e e e e e e aeaeeeeeeaaanns 188
Ejemplos de la interfaz de usuario de chat de Amazon Connect ..........ccccceeeeeiiieiiiiinnnnnnnnn. 189
Ayuda con 1a adminiStraCiON ..........cccooiiiiiiiiiii e e e e e e e e ————— 189
Configurar el centro de CONtACTO ........uuiiiiiiec e 190
Habilite Amazon Connect de proxima generacion ..........ccccccoeeeeeiieiiieii e 191
Cdémo funciona la facturacidon de Amazon CONNECE ............ouveiiiiiiiieeeieiiiiiceeeeee e 191
Practicas recomendadas para la facturacion de Amazon Connect ...............cccooeviiiiiiiiiinnne, 191
COmo activar AMAazon CONNECLE .........ooiiiiiiei e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaanns 192
Como deshabilitar AMazon CONNECE .........ooiiiiiiiiii e a e e e 192
Crear una instancia de AmMazon CONNECE ..........oooiiiiiiiiieee e e e e e e e e e e 193
Cosas que se deben saber antes de EMPEZAr .............uvvvviiiiiiiiiiii i 193
Paso 1: configurar 1a identidad ... 193
Paso 2: agregar adminiStrador ............oii i 194
Paso 3: configurar 1a telefonia ............oovmeeiiiiii e 195
Paso 4: Almacenamiento de datos ...........ooooiiiiiiiiiiiiiii e 196




Amazon Connect Guia del administrador

Pas0 5: REVISAr Y Crar .......ci ittt ettt e e e e e et e e e e e e esaaaeeeaaeenes 198
Pasos a seguir @ CONtINUACION ............oooiiiiiiieeeeee e 198
Crear una iNStanCia d€ PrUEDA ..........ovviiiiiiieciee e e e e e e e e e e eeees 199
Encontrar el ID de 1a INSTANCIa ........ccooeiiiiiieee e 199
Busqueda del nombre 0 alias de instancia ...........cccccooieeiiiiiiiiiii 200
Actualizacién de la configuracion de una instancia de Amazon Connect ..............cccccoeveeee. 200
Habilitacion de los archivos adjuntos para compartir archivos ............ccccoevvviiiiciccccceeeenn. 205
Configuracion del analisis de archivos adjuntos ...........cccceeeiieiiiiiiiiiiiicee e 209
Habilitar el streaming de datos .........cooooiiiiii i 212
Inicio de sesidn de emergencia en el sitio web de administracion de Amazon Connect ........ 214
ElMINar 12 INSTANCIA ......cooiieeeeeee e e e e e 215
Etiquetado de una INSLANCIA .........oouuuiii e 217
Configuracion de la facturacion detallada ..............eeeiiiiiiiiiiiiii 220
Prueba de las experiencias de voz, chat y tareas en Amazon Connect ...........cccceeeeeiieeiiinnnnn.n. 226
Prueba d@ 1@ VOZ ...t e e 226
Prueba del Chat ... e e e e e e e e e e e e eeeeeeranana 226
Prueba de tar€as ........ ..ot 227
Visualizacion de las métricas de las experiencias de prueba ...........ccccceeeeeeiiiieiiieiieeieieennee, 229
Configuracion de CANAIES .........ccoii it e e e e et ——————————————————— 229
Configurar los NUMeEros de tel&foN0 ...........ciiiiiiiii e 230
Configuracion de la experiencia de chat del cliente ... 389
Configuracion de la mensajeria SMS ... 491
Anada el widget Connect a su SItio WED ........oooiiiiiiiiiieec e 497
Habilitacion de Apple Messages for BUSINESS ..........oeuvviiiiiiiiiiiiiiiee e 505
Configurar la mensajeria WhatsApp empresarial ...............oooovviiiiiiiiiiiieeee e, 526
Configuracion de las funciones de videollamada y pantalla compartida dentro de la
aplicaciOn Yy €N 1@ WED ... —————————— 535
COoNFIQUIAI TArEAS ........ooeiiiieeeeeee et e e e e e e e e e e e eaaeeeaeeeeerereaanaaes 573
Configura €l correo €leCtrONICO ..........oooiiiiieee e 602
Creacion de respuestas FAPIAAS .........uuuuuuiiiiiiiee e e e e e e e e e e e e e e eees 654
Configuracion de las llamadas Salientes .............ooeuuiiiiiiiiiiiiii e 665
Configuracion del ID de intermediario saliente ... 665
Configuracion de llamadas de emergencia en EE. UU. .......cccccooiiiiiiiiii, 673
Habilitacion de las llamadas Salientes ...........ooviiiiiiiiiiiiiiie e 680
Restricciones de llamadas SaliENtES ...........uuiiiiiii e 681
Optimizacion de su reputacion para las llamadas salientes .............ceveeeiiiiieiiiiieee 684

Vi



Amazon Connect Guia del administrador

e =Yo =TT LT U= T4 o 1 687
FaN [ =Y = U LS U= o 1 PP 688
Edicion de usuarios €N DIOQUE ..........ueeiiiiiiiie e 692
Visualizacion del historial de CambiOS ...........ooiiiiiiiiiiiiiiie e 696
(D LoETor= T fo = e [T U S U= 4 o L PR 696
[ T a1 T = LT £ U= T PP PTPRUPPPRR 697
Restablecer CONIraSENas ..........ooooiiiiiiiiiiii e e e e e e e 699
Perfiles de SegUIAAU .........oooiiiiiiiicece e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaara———— 700

Configuracion del enrutamiento ............euiuieiiiiiiiiiee e 766
Como funciona el enrutamiento ... ————— 767
Colas: estandar y de agente ..........oooiiiiiiiiiiee et ——————————— 770
Colas: ejemplos de prioridad Yy Fetraso .........cccceiiiiiiiiiii e 771
Enrutamiento basado €N COIa .........ooiiiiiiiiii e 775
Canales y SImMUtaN@Idad ...........coooieiiiiiii e e e ————— 775
Creacion de UNQA COIA .....cooiiiiiieeee ettt e e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e aaaeeeeeeeaannnns 776
Deshabilite una cola temporalmente ..o 778
[ [T 1T = T U ] F= T oo ] - PP 778
Establecer la capacidad de 2 COola ... 779
Enrutamiento de contactos en funcion de la capacidad de lacola ................ccoeeeiiiiiiiinnnnnnnn, 782
Establecer 1as horas de OpPEracioN .............ooooiiiiiiiiiiiece e 783
Crear un perfil de enrutamiento ............uuueiiiiiiiiee e 790
Como utiliza Amazon Connect los perfiles de enrutamiento ...............cccoooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiin, 799
Eliminacion de un perfil de enrutamiento ... 800
Configurar el enrutamiento basado en la Cola .........cccooeeiiiiiiiiiiiiii i 800
Configuracion del enrutamiento en funcidn de las competencias de los agentes .................. 801

(7o) oo U] = gF=To (=1 ] (=S S PPPRRRPPP 808
Configurar jerarquias de agentes .......cccoooiiiiiiiii i ——— 808
Agregue estados de agente personalizados ...........ccouuuiiiiiiiiiiiiiiie e 811
Establecer la configuracion de [0S agentes ............coooveiiiiiiiiiiiiiiiiie e 813
Creacion de atributos predefinidos para enrutar los contactos a los agentes ........................ 815
Asignacion de competencias @ agentes ...........ooooiiiiiiiiiiiiii e 818
Habilitar la aceptacion automatica de llamadas ............ccccceeiiiieiiiiiiiiiii 819
Habilite 1a conexion PersiStENTE ..........vveeiiiiciee e 822
Configuracion de agentes para que se asignen tareas a Si MiSMOS ............ccoeevvvvviiivnnnnnnnnnn. 824

Proporcionar aCCeS0 @l CCP ........oooiiieeee et a e e e e aaaaaas 825
Pasos para garantizar que los agentes pueden acceder al CCP ..., 826

Vii



Amazon Connect Guia del administrador

Aplicacion de agente: todo en UN SOIO IUQAr .........veueeiiiiiiieee e 826
Conceder acceso al micréfono en Chrome, Firefox 0 EAge ........cooooviiiiiiiiiiiiicccccceeeee 827
Como obtener ayuda para problemas del CCP .........ooovviiiiiiiiiiccccee e 827
Requisitos de auriculares y estacion de trabajo ..o 828

¢ No puede escuchar al intermediario o el intermediario no puede escuchar al agente? ....... 830

¢ Los agentes no oyen el indicador del chat entrante? ..............ooommiviiiiiiiiiiie 832
Insercion de un CCP personalizado ..............uuuiiiiiiiiiei i 832
Actualizar al CCP MAS MECIENTE ........uiiiiiiiiiiiiei e e e e e e e e aaaeeeeas 834
Configura la transferencia de voz externa a un sistema de voz local ................ccccoeviviniininnnnn, 840
¢ Por qué no se utiliza la transferencia a un numero de teléfono a través de PSTN? ............ 841
Y0 LU 1S 1 o1 PP 842
CONFIGUIA 10S PASOS ...coeieiiiiiiiiite e e e e ettt e e e e ettt e e e e e e e e e e e e aaaaeaaaeeeeeeeeesaesrannnes 842
Cree conectores de transferencia de vOz externos ............ooooiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 843
Configura tu sistema de VOZ €XIEINO .........uuuiiiiiiiii i 845
Configure un bloque de flujo de transferencia ..., 846
Implicaciones en el uso de las configuraciones de transferencia de voz ....................o...o. 847
Configurar Amazon Connect Global Resiliency para la transferencia de voz externa ........... 848
Elimina un conector de transferencia de vOz eXterno ............ccccoovviiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 849
Configuracion de Resiliencia global de Amazon ConNeCt .............ovvuviiiiiiiiiiiiiiee e, 852
Requisitos de resiliencia global ........... oo 853
T 1o T T3 T o TSP 854
Como configurar Resiliencia global de Amazon Connect ..............ovvveiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 855
Creacién de una réplica de su instancia de Amazon Connect existente .............ccccevvunnnnnnnn. 856
Creacidn de grupos de distribucion de trafiCo ............euuiiiiiiiiiiiiiie 862
Solicitud de numeros de teléfono para grupos de distribucion de trafico ................cccoeeeee 864
Asignacion de numeros de teléfono solicitados a grupos de distribucion de trafico .............. 868
Actualice la distribucion del trafico de telefonia en Regiones de AWS ..., 870
Configuracion de la experiencia del Cliente ............uuueiiiiiiiiiiiii 871
Administracion de grupos de distribucion de trafiCo ............uuvueeiiiiiiiiiiii 883
Enumeracion de grupos de distribucion de trafiCo ...........uvveeueiiiiiiiiiii, 883
Eliminacién de grupos de distribucion de trafico ... 883
Administracion de numeros de teléfono entre regiones ..........cccceevieeeiiiieiiiiiiiiiiieee 884
Reclama los numeros de teléfono de las instancias de varias Regiones de AWS ................ 884
Mueva un numero de teléfono reclamado a varias instancias Regiones de AWS ................. 885
Liberacion de numeros de los grupos de distribucidon de trafico ............oooovvviiiiiiiccccceeeennn. 886
Administracion del chat entre regiones .............ooooiiiiiiiiic e ———— 886

viii



Amazon Connect Guia del administrador

Configuracion de un widget de comunicacion en la instancia de réplica ............................... 887
Opcidn para afadir MAS fIUIAEZ ..........ovveeiiiiiei e 888
(@70] a1 i{o U] =Tl F= T ¢ =To ISR SO OU SO PPSPRRR 889
Opcidén 1 (recomendada): sustituir los requisitos de Amazon EC2 y el rango de CloudFront IP
por una lista de dominios PErMItIdOS ........uuuiiiiiiiie e e e 890
Puntos de enlace de NLB ... e 899
Opcidén 2 (no recomendada): permitir intervalos de direcciones IP ..., 901
Acerca de los intervalos de direcciones IP de Amazon Connect ...........cccceevvvieeeeeiieieicccciineeee, 902
FIrewalls SiN @STAO .....ooeiiiiii et 903
Permita cargar los saldos y asignaciones de tiempo libre en la programaciéon Amazon
@70 o 1Yo SRR 904
Permitir resolucion de DNS para teléfonos virtuales ..., 904
Consideraciones de protoCOIO Y PUEITO .........cooiiiiiiiiiieeeeeeee e e e e e 905
Consideraciones de SelecCion de regiON ...........uuuiiiiiiii i e 905
Agentes que utilizan Amazon Connect de forma remota ..............ooovviiiiiiiiiiiiiiee e 906
=To 1 ¢=TeTo (o] e L= TF= 0 o o RS 907
Utilizando AWS DireCt CONNECT ... eeaeeeees 907
Requisitos de la estacion de trabajo del agente para las llamadas a aplicaciones, web y video
€N AMAZON COMNECT ... ..eiiiiiiiiiiiiee ettt et e e e e e e e e e e aa e s s s aaaaeeeeeeeeeaeaaaaeeeeeeaaaannnssesneenees 907
Rutas de red detalladas ... s 908
(I F= T g F= o F= TS o [T o P PTPPPPRRRR 908
FNE (=] ) [>T T o SRRSO 909
Uso de Amazon Connect en un entorno de VDI ..o 909
Uso de un modelo de CCP diVidIdO .......cooiiieiiiiiieeeeee e e e e e e 909
ESCritorios €N 12 NUDE ... .. 910
Aspectos que debe tener en cuenta al disefar su entorno de VDI .........cccccoooiiiiiiiii e, 910
Escritorios en 1a NUDE de CitriX ....ceeeiiiiiiiiiieeee et e e e e e e e 911
Escritorios WorkSpaces en la nube de AmMazon ............cceeiiiieiiiiiiiiieceeeeeeeeeeee 913
Escritorios en 1a NUDE OMNISSA .......cooiiiiiiie e e e e e e e 915
Utilice Agent Workspace para optimizar el audio de los escritorios en la nube de Citrix
WorkSpaces, AmMazon Y OMNISSA ......ocuuuuiiiiiiiiiiiieeeeeee e e e e e e e et e e e e e e e e e e aaaaaaes 922
Como se conectan los agentes del centro de llamadas al Panel de control de contacto (CCP) . 924
COmo CCP aprovecha WEDRTC ......uuiiiiiiii e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeaaaaanes 926
EQUE €S WEDRTC? .ot e e et e e e e e et e e e e e s b e e e e e e ennsaeeeeeeennees 927
=14 001 g le] oo I TP PPPPRPPP 927
COMO fUNCIONA WEDRTC ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e nnnnernees 929




Amazon Connect Guia del administrador

Como funcionan juntos STUN, TURN € ICE ... 929
= Lo 1 Toz= TR = ToTo] g =T To F= o F= PRSI 930
Uso de una lista de permitidos para aplicaciones integradas en Amazon Connect ................... 931
Actualizacion de SU dOMINIO .......uuuiiiiiiiiiiiiie et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaeaeeeeeeaaannns 931
Caodigo e integraciones personalizados ..............ooovviiiiiiiiiiiiiiccee e ———— 932
Lista de firewalls permitidOs ...........uuuuuiiiiiiiiii e e 934
Acerca de la URL de acceso y el inicio de sesién de emergencia de Amazon Connect ........ 935
Configuracion PEIrSONAL ...........ccooiiiiiieeeee e 935
seguridad de la capa de transporte (TLS) .....ooevimmiiiiiiiiieee e 936
Creacion de flUJOS ......ooiiieiiiiec et e e e e e e e e e e e e e e e e a— i ———————— 937
Métodos abreviados de teCIadO ........ccccueiiiiiiiee s 938
Tecla de inicio: ir al bloque de entrada .............coooiiiiiiiiii s 938
Mueva la ventana grafiCa .............uuiiiiiiiii e 938
Selecciona y mueve €l €l€MENTO .........eeiiiiiiiiccec e 938
Organiza automMALICAMENTE .........eiiiiiie e e e e 939
Navega entre DIOQUES ..o et e e e e et e e e e e earaaas 939
Recorre todos los elementos de forma secuencial .............cooooiiiiiiiiiiiiiiiiee e 939

1 [ = TSRS 940
=T TR T o [Tt E 7= | [ 1 R 940
Flujos predeterminados en Amazon Connect para su centro de contacto .................cccceeeeeeee 940
Cambio a un flujo predeterminado ... 941
Flujo predeterminado de agente €N ESPEIa .......cccoeiiiiiiiiiiii i 942
Flujo predeterminado de transferencia del agente ..., 943
Flujo predeterminado de puesta en cola del cliente ... 944
Flujo predeterminado de tono del cliente .............oiiiiiiiiiii e, 945
Flujo predeterminado de tono del agente ..o 946
Establecimiento del flujo de tonos predeterminados para chat ............ccccceeeeiiiiieieii, 946
Flujo predeterminado de Cliente €N @SPEra .........ccoeviiiiii i i 947
Flujo predeterminado de Salida ...........ccoooiiiiiiiiii e 947
Flujo predeterminado de transferencia de Cola ...........ccccceeiiiiiieiiiiiiiiii 948
Mensajes predeterminados de AMAzZOoN LeX .....ccoouuuuiiiiiiiiiiiie e 949
Flujos de muestra en AmMazon CONNECL ............ooiiiiiiiiiiii et e e e e 949
Flujo de entrada de €JE€mMPIO ........coo e 951
Flujo de muestra en Amazon Connect para pruebas de distribucion por A/B contacto ......... 951
Ejemplo de flujo prioritario de colas de clientes en Amazon Connect .........ccccceeeeieeeeinennn... 952
Ejemplo de flujo de desconexion en Amazon CoNNECt .............uuuiiiiiiiieeiiiiiiiiiieeeeeeeeeee, 953




Amazon Connect Guia del administrador

Ejemplo de flujo de configuraciones de colas en Amazon Connect .........cccceeeeeiieeiieeinnnnnnn.. 954
Ejemplo de flujo de cliente de cola en Amazon Connect .........ccccoeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiie, 957
Ejemplo de flujo de devolucién de llamadas en cola en Amazon Connect ............cccccceuveeee. 957
Ejemplo de flujo de cola interrumpible con devolucién de llamada en Amazon Connect ....... 958
Ejemplo de flujo de integracion de Lambda en Amazon Connect ........cccccoeeveeiiiiiiiiiiniinnnn. 959
Ejemplo de comportamiento de grabacion en Amazon Connect ..............oooevvviiiiiviiiiiccceennn. 960
Ejemplo de flujo de ventana emergente en Amazon Connect .............ccoooeeeiiiiiiiiiiiiieieiiiiinn, 961
Ejemplo de introduccion segura de datos de clientes en una llamada con un agente de un
(o1=T a1 (o o [T o7 o] | ¢= o (o TP 961
Ejemplo de introduccion segura de datos de clientes en una llamada sin agente de un
(o1=T a1 (o o [T o7 o] | ¢= o (o TP 962
Definiciones de bloques de flujo en el disehador de flujos de Amazon Connect ........................ 963
Canales compatibles para bloques de flujo en Amazon Connect ..........cccceeeveeiiieeiiiiinnn. 970
AmMAazon Q €N CONNECE ......ooiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e e e e e s nnneeeeeeeeeaaeens 975
AutentiCar @l CHENTE ... ...t 977
Llamar @ nUmero de telEfON0 ... 981
7= 1S 0 1 PUEERRRPR 984
Cambiar la prioridad/antigliedad del enrutamiento ..o 991
Verificacion del progreso de la llamada ..............oovvmmiiiiiiiiiiie e 994
Comprobar atributos de CONTACIO ..........oovviiiiiiicceec e 996
Comprobar horas de funcionamiento ...............uuiiiiiiiiiiiiiie e 999
Comprobar el estado de 12 COla ..o 1001
Comprobacion de ID d& VOZ ........cccooeiiiiiieeeeeeeeee ettt e e —————————— 1004
REVISAr PErsSONAl ........ueiii et e e e e e e e e e e e e aaaaaa 1007
Etiquetas de CONTACTO .......coooiii e 1009
Crear asociacion de contacto persiStente ............uuuueiiiiiiiiiiiiiie e 1011
Create task (Crear tar€a) ..........oooo oottt ——————— 1013
Perfiles de CHENTES ....oooiiiieeeeeee e e e e e e e e e e e e aeeeens 1016
(DT Yol ] gL ed r= 7 Lo o] [ =1 PP PPUPUPTRT 1026
Distribuir por POrCENTAJE .......ccoeeeeei e 1026
Finalizar/reanudar flUJO ........oooiiii e 1029
Get customer input (Obtener entrada del cliente) .........ccccooeeieeiiiiiiiii, 1030
Obtener MELHNCAs e COlA .......ooi i e e e e e e e e e e e e s 1048
Mantener en espera al cliente 0 al agente ... 1052
Funcion de AWS Lambda .........ooooiioiiiiiiee e 1053
1AV oY= gl oo Yo [ o P PEEPRRPR 1057

Xi



Amazon Connect Guia del administrador

1o T o J P UEPPRPRSPPIN 1058
Encadenar preguntas €n DUCIE .........ooouuiiiiiiiie e e 1059
(Y o] foTo [N o] gl o] (=To |1 o = PR 1064
Reanudar CONACTO .......cooiiiieee et as 1074
Devolucion (desde €l MOAUIO) ..........cciiieiiiiii e 1075
ENVIO A€ MENSAJE ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e eaaes 1078
Establecer numero de devolucion de llamada ..........c.c.eeeeiiiiiiiiiieee e 1087
Establecer atributos de CoNtacto ...........oooiiiiiiiiiiii 1089
Establecer flujo de cola de ClIENLES ........cccoiiiiiiiiiii e 1093
Set disconnect flow (Establecimiento de flujo de desconexion) ..........ccccceeeeeeeeiieiiieeinennnnn.e. 1094
Establecer flujo d€ EVENTOS .........uueiiiiiiii e e e e e 1097
Establecer flujO €N ESPEIa ........uuiiii i ——— 1099
Configurar el comportamiento del registro .............uuvueiiiiiiiiiii e 1100
Establecimiento de comportamiento de grabacion y analiSis ...........ccccceeeviiieeiiiiieieeeninnnnn. 1101
Establecer criterios de enrutamiento .......... oo 1107
EStablecer ID d@ VOZ ........o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaeeaees 1117
ESEADIECEI VOZ ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeanrannna 1122
Establecer flujo d€ tON0 .......eeiii e —————— 1128
Establecer cola de trabajo ..........oo oo 1132
0Ty (=T Y - = P PUPPPRPPR 1134
Start media streaming (Comenzar streaming de contenido multimedia) ..................cc......... 1146
Stop media streaming (Detener streaming de contenido multimedia) ............cccccceeeeieeeennn.. 1148
Almacenar la entrada del Cliente ... s 1150
Transferir @ agente (DE1A) ......ccoooo i i —————— 1155
Transferir @ flUJO ...ooeeeeieeeeeeee e e e e e e e e e e e e e e aaaaaa———— 1156
Transferir @ NUMEro de telEfONO0 ........oooiiii i 1158
Transferir @ 18 COIA ... e e e e e 1161
LA - 1L PSP 1169
Creacion de UN FIUJO ....oooooiieeeeeee et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaaraa———— 1173
Antes de comenzar: Desarrollo de una convencion de nomenclatura ..............cccccveeeeeen.... 1174
Eleccion de un tipo de flUjO ......ccooiiii i —————— 1174
Creacion de un flujo entrante ..........ccooeieiiiiii e 1177
Adicion de etiquetas a los flujos y a los médulos de flujo ......eeeeeeeeeeiiiiii, 1179
Uso del minimapa para desplazarse por un flujo ..........oooooriiiiiiiiiiicccceeeee e 1179
Personalizacion del nombre de un bloquUE ... 1180
Historial de deshacer ¥ rE€NACEN ...........o i i 1181

Xii



Amazon Connect Guia del administrador

Agregar Notas @ UN DIOQUE ........eeiiiii e e e e e e eeaaes 1181
Copiado y pegado de flujos en Amazon CONNECt .............evvvvieiiiiiiiiiiiee e, 1182
Archivado, eliminacion y restauracion de flujos en Amazon Connect ..............ccceevvvvvivinnnees 1183
Generacion de registros para los flujos publicados en Amazon Connect ............................ 1186
Restauracion de Un flUJO ......ooeiiiiiee e 1187
Practicas recomendadas para flujOS ...........uvuuiiuiiiiiiiiec e 1188
Métodos de iniciacion de contacto y tipos de flujo ........ccceeeeeiiiiiiiii 1190
Asociacion de un numero de teléfono a un flujo .........ooooiiiiiiiiiicee e, 1197
MOAUIOS A€ TIUJO ..o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e r e s as 1197
Dénde puede utilizar MOAUIOS ..........coiiieiiiiieeeeee e 1198
(I T =3[0 T PP PUPPPPUPRR 1198
Permisos del perfil de seguridad para mOdulos .............cccceeieiiiiiiiiiiiiiiiin 1199
(@7 = T= ol To] g 1o [T o I 4T Yo [1 ] o LSS 1199
Agregar un moOdulo @ UN fIUJO .....ooooiiiie e ————— 1199
MOAUIO dE €JEMPIO ...ttt et aaaaaaaaaas 1199
(O == = 1Yo PR 1200
COMO CrEAI MENS@JES ..vvvvuuuiiiieiieee e i e e e e e e e e e ee e et eeeeeee et e e e e e e e eaeeaaaaeaaaeeeeeeeeeessssansnannnnnnnnn 1201
Tipos de archivo admitidOS .........cooiiiiiiiii e e e e 1202
Longitud maxima de [0S @VISOS ........uuuuuuuiiiiiiiee e e e e e e 1202
La carga masiva de mensajes no es compatible con la interfaz de usuario, la APl o la CLI 1202
Anadir text-to-speech a las indicaciones de los bloques de flujo en Amazon Polly ............. 1202
Creacién de cadenas de texto dinamicas en los bloques Reproducir mensaje ................... 1204
Seleccion dinamica de los mensajes que se van a reproducir en Amazon Connect ........... 1205

Configuracion de mensajes para reproducir desde un bucket de S3 en Amazon Connect .. 1205
Elige la text-to-speech voz y el idioma de las instrucciones de audio en Amazon Connect . 1207

Usa etiquetas SSML para personalizar text-to-speech en Amazon Polly ............cccc....... 1208
Etiquetas SSML en una conversacion de chat de Amazon Connect .............cccccevvvvvvvinnnnnee. 1208
Etiquetas SSML compatibles con Amazon CONNECt .............ooovimiiiiiiiiiiiiciceeeeeee e, 1208
Configurar transferencias de CoNtacto .............ooovviiiiiiiiiiiiiiie e 1210
Informacion general SODre 10S PASOS .......euvvviiiiiiiiicce e 1210
Crear CONEXIONES FAPIAAS .......ccoeiiiiiiiiieeeeee et e e e e e e e e e e e e e e e e e e as 1211
Eliminar conexiones rapidas ..........coooiiiiiiiiiiieee e ————————— 1214
Como funcionan las conexioNes raApIdas .............uuuuuuuuiiiiiiiiee e e ee e e 1215
Configura las agent-to-agent transferencias ...........cccooeoveeiiiiiiii 1218
Reanudacion de un flujo de contacto después de la transferencia .................ccccoeeeeeeenen, 1220
Administrar contactos €n UNa COla ..o 1222

Xiii



Amazon Connect Guia del administrador

Transferir contactos a la cola de agentes ... 1224
Configuracion de devoluciones de llamadas €n Cola ............cccoooeiiiiiiiiiiiiiiiee e 1227
Como las devoluciones de llamadas mantienen su lugarenlacola ...........ccccceececeeeieeennn... 1228
Pasos para configurar devoluciones de llamadas en cola .............ccccceeiieiiiiieiiiiieeeeeeeeeeee 1228
Proceso de enrutami@nto ............euueeeeiiii e 1229
Cdmo afectan las devoluciones de llamada en cola a los limites de cola ........................... 1230
Creacion un flujo para devoluciones de llamada en cola ...............ooooviiiiiiiiiccccccceee e, 1230
Las primeras devoluciones de llamadas del cliente ..., 1234
Devoluciones de llamadas desde un chat, una tarea o un contacto de correo electrénico .. 1239
Mas informacion sobre las devoluciones de llamada en cola .............ooooiiiiciiiiiiiiiiieeeneeenn. 1240
Importacién y exportaciéon de flujos entre disefadores de flujos en Amazon Connect ............. 1240
Limitaciones de eXportacCion ...........cccooiiiiiiiiii i 1241
Contador de DIOQUES .........oooiiiieii et e e e e e e e e e e e e e e e raaaaas 1241
Los flujos se exportan a archivos JSON ...........ooommiiiiiiiiiicicce e 1241
¢ COMO IMPOM/EXPOIt FIUYE ...ooeiiiiiee e e e 1242
Resolucién de recursos en flujos de contacto importados .............cccoooeiiiiiiiicccccccee, 1243
Cree bots de A CONVErSaCIONAIES ...........cooeiiiiiiiiieeeeeee e e e e e e e e e e e 1243
Habilite los bots y los analisis en Amazon CONNECL .............ooooviiiiiiiiiiiiicccee e, 1244
(07 (=TT o o o ) (PR 1245
Crea un flujo y anade tu bot de IA conversacional ..........cccccoeeiiiiiiiiiiiiiiiiee 1248
Crea una intencion de Amazon Q iN CONNECE ...........uuiiiiiiiieeiiieeeeeceeeeee e 1249
Cree versiones y alias de DOS ........uuuiiiiiiiiic e 1250
Evalue el rendimiento de su bot de |A conversacional .............cccuviiiiiiiiieeee e, 1252
Meétricas y analisis de DOLS ..........ouiiuiiiiieie e 1253
Configuracion avanzada de DOtS ..o ————- 1258
Agregar un bot de AMAzZON LEX .....ccoviiiiiiiii i aeaa 1259
Invocacion de funciones de Lambda ... 1333
Crear una funcion de Lambda .........cc.uuuiiiiiiiiiiiieee e 1333
Agregar una funcion a SU INSTANCIA ..........euviiiiiiicic e 1334
Invocacion de Lambda desde un flujo ........ooooiiiiiiiiieieeccee e 1335
Practica recomendada para invocar varias fuNCioNes .................uvveeiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee, 1338
Configurar la funcion para analizar €l eVento ...............ooooiiiiiiiiiiccee e 1338
Verificar la respuesta de 1a fUNCION ... 1339
CONSUMIT @ FESPUESTA ... ..ottt e e e e e e e e aaaaaas 1341
Tutorial: crear una funciéon de Lambda e invocarla en un flujo ..............oooriccn, 1342
Streaming de medios en directo del audio del cliente ..............oooorriiiiiiiiccceeeeee 1347

Xiv



Amazon Connect Guia del administrador

Planificar streaming de contenido multimedia en directo .........ccccceeeeiiiiiiii, 1348
Habilitar streaming de contenido multimedia en directo ...........ccooooiiiiiiiiiiiiiiic e, 1349
Acceso a los datos de Kinesis Video Streams ... 1351
Probar streaming de contenido multimedia en directo .............cccoooeiiiiiiiiii e, 1351
Atributos de contacto para el streaming de contenido multimedia en directo ...................... 1352
Cifrar 1a entrada del CIENTE .........ooiiiiii e e e e 1353
Como descifrar datos cifrados por Amazon Connect ...........cceeeeeiiieeiiiiieiiiiieeee, 1353
Seguimiento de eventos en flUJOS .........ooooiiiiiiiiiiee e ————— 1355
Almacenamiento para registros de flujo ..........euveeeeiiiiiii 1357
Habilitacion de 10s registros de flujO .......ooeeieeiiiiieiiceee e 1357
Busqueda de registros de flUjo ........eeueeeiiiiii e 1359
Datos en 10s registros de flUjO .........coooiiiiiiiiiieeee e 1360
Seguimiento de los clientes entre varios flujos de su centro de contacto ............ccccceeeennnenn. 1360
Cree alertas de eventos en sus registros de flujo ..., 1361
Supervise las interacciones automatizadas (IVR) .........uuuiiiiiiiiiiiiiii 1361
Usar los atributos de CONtACTO .........eeeeii e 1363
Funcionamiento de los atributos de contacto en Amazon Connect ..............cooeeiiiiiiinneen. 1364
Lista de atributos y sus JSONPath referencias .........cccccooeeeiiiiiiiiiiiiiece e 1367
Cdomo hacer referencia a atributos de conNtacto .............coevviiieiiiiiiiiiiiiie e, 1425
Presentacion de la informacion de contacto al agente ..........ecceeiieeiiiii, 1427
Uso de atributos de Amazon Connect para enrutar en funcién de la cantidad de contactos
(o LU [ =T o7 ] = R 1428
Enrutamiento de un contacto en funcion de su canal ...........cccceeevveiieeieiiiiiiiiice e 1431
Uso de Amazon Lex y valores de atributos ............couuiiiiiiiiiiiiiii e 1431
Almacenar un valor a partir de una funciéon de Lambda como atributo de contacto en
FAN g 4 F= o o T @ ] =T (O EEEERURRR 1435
1Y o] g=ToiTo] g Mo (=30 { [V [o X SR UPUPRPPPP 1437
Meétricas, paneles € INFOIMMES ......cccooii oot as 1439
DefinicioNes de MEIIICAS .......uuuiiiiiiiiiiieiee e e e e e e e e e e e e e e e e annnns 1440
BLIE= 5= W (3= o 7= o (o] T 1= 1440
RANUIAS GCHIVAS ... e e e e e e e e e e e e eaeas 1441
o | 1T =T o = PP 1442
TIEMPO AANEIENTE ... e e e e e e e e e e e e 1443
Tiempo de trabajo después de CONtaCO ........ccooeeeiiiiiiiiiiii e 1444
Actividad del @QENTE ... e e aaaraa 1445
Agente: después del contacto, ¢trabajo? ...........oooiiiiiiiiiiiiii e 1446

XV



Amazon Connect Guia del administrador

Tiempo de conexion de la APl del agente ... 1447
Porcentaje de respuestas del agente ... 1448
Tiempo medio de espera para el primer contacto con el agente ...........ccccceeiiiiiiiiiiiineene, 1449
Tiempo de conexién de devolucion de llamada del agente .............ooooviiiiiiiiccicccceeeeee. 1449
ErrOr del @QENTE .....eee e 1450
Tiempo de inactividad del agente ............oiiiiiiiii e 1451
Tiempo de conexion entrante del agente ...........ooovvviiiiiiiiiiiiic e 1452
Tiempo de interaccion del agente y €SPEra ......cccooveeiiiiiiiiii i 1453
Tiempo de interacCion del agente ............oooiiiiiiiiiiicee e ———————— 1453
FaN o [=T 0] (=30 0] 0] oo [ o1 117/ N RSP 1454
Tiempo iImproductivo del agente ...........oo oo 1455
Sin respuesta del aQENLE .......evveeieiie e ——— 1456
Ausencia de respuesta del agente sin abandono del cliente ...............oooooiiiii e, 1457
Hora de contacto del agente ...........oiiiiiiiiii e 1458
(o R R Yo =T o | (ST T o U= o] =1 o R 1459
AGENLES €N CONTACTO ... e e e e e 1460
Tiempo de conexion saliente del agente ... 1461
Porcentaje de tiempo de conversacion del agente .........ccccoooeeeiiiiiiiiiiiiiiieeeee 1461
(@7 0] ] ¢= Lo (o1 o (= L O PEERPRRR 1462
Contactos de APl adminiStrados ..........coooioiiiiiiiiiiiicee e 1463
Porcentaje de errores autOMALICOS .......ccoooeiiiiiiiiiiiieeeeee e 1464
[ 15 o o] 11 o1 e F= o PSSP 1465
15T o Lo g1 o] =S PPSPR 1466
Tiempo medio de actividad ...........ccoooieiiiiiii e 1467
Tiempo medio de trabajo después del contacto ..............ooooiiiiiiiiiiiiciccccccc e 1468
Tiempo medio de conexion de la APl del agente ..........ceeieeeiiiiiiiiiiiin 1469
Tiempo medio de conexion de devolucidn de llamada del agente ..............ooovvviiviiiiiiccnnnn. 1469
Tiempo medio de primera respuesta de un agente ..........ccoooeiviiiiiiiii i 1470
Tiempo promedio de saludo del agente ............ooiiiiiiiiiiii e 1471
Tiempo medio de conexion entrante del agente ............ooovvviiiiiiiiiiiiiie e, 1472
Tiempo medio de interaccion del agente y cliente en espera ..........coeeeeeeeiiiiiiiiiieiieeeeeiii, 1473
Tiempo medio de interaccion del agente .............oooooiiiiiiiiiiiicccccee e 1474
Promedio de interrupciones del agente .........ooouuiiiii i 1474
Tiempo promedio de interrupcCion del agente .........cccooeeiiiiiiiiiiiii i 1475
Longitud media de los mensajes de 10S agentes ...........coeviiiiiiiiiiiii e 1476
Promedio de mensajes de 10S agentes .........coouiuiiiiiiiiiiiiie e 1477

XVi



Amazon Connect Guia del administrador

Tiempo medio de conexion saliente del agente ..........cccoeeeiiieiiiiiiiii i 1478
Tiempo medio de pausa del agente ........coooviiiiiii i 1478
Tiempo medio de respuesta de 10S agentes .........coovvuiiiiiiiiiiiiiie e 1479
Promedio de tiempo de conversacion del agente ............uueveeiiiiiiiiiiiiieee e, 1480
Tiempo medio de conversacion entre bots ... 1481
El promedio de turnos de conversacion entre bots ...........ccccceeeiiiiieiiiiiiiii, 1482
Media de mMeNnSaJes de DOLS ......cccci i 1483
Tiempo promedio de resoluCiON A€ CASOS .........uvuuuuiiiiiiiiieee e e ee e 1483
Duracion promedio de CONtACIO .......cccoooiiiiiiiiiieeeeeee e e 1484
Promedio de contactOS PO CASO ......ccoiiiiiiiii i e e e e e e aeees 1485
Tiempo medio de cierre de una CONVErSACION .............uiiieiiiieieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 1485
Duracion promedio de la CONVErSACION ..........cccooiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e e e e 1486
Tiempo medio de ClienNte €N ESPEIa .......uuii i e 1487
Tiempo promedio de cliente en espera de todos los contactos ...........ccccceeiiiiiiiiiiicineene, 1488
Longitud media de los mensajes de oS Clientes .........coooiiiiiiiiiiii i 1488
Promedio de mensajes de 10S CHEeNtES ...........uuiiiiiiiiiiiii e 1489
Tiempo medio de respuesta de 10S ClIeNteS ...........viiiiiiiiiiiii e 1490
Tiempo promedio de conversacion del cliente .............oooovvmiiiiiiiiiiiiieee e, 1491
Promedio de llamadas por MINULO .........ccooiiiiiiiii e e e e e 1492
Puntuacion media de evaluUaCiON .............eeiiiiiiiiiiiiiiieeeee e a s 1493
Tiempo promedio de flUJO ...oooeiiieeeeeeee e 1494
Tiempo promedio de gESHION .......ooeiiiiiiecc e 1494
Promedio @ ESPEra ......coouiuiiiii e 1496
Promedio de MENSAJES .....uuuiiiiiiiiiie et e e e 1496
Tiempo promedio SIN CONVEISACION ........cccceeeeiiieieiieeeeeeeeee et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeannnas 1497
Tiempo medio de trabajo de salida después del contacto ..........cccceeeeeeieeiiiiiiiiii, 1498
Tiempo medio de interaccion del agente de salida ..............ooovviiiiiiiiiiiiiiii e, 1499
Tiempo medio de abandono de COla ...........uuiiiiiiiii e 1500
Tiempo medio de respuesta de COla ..........coooeiiiiiiiii e 1501
Tiempo medio de respuesta de la cola (marca de tiempo de lacola) ............cooevvvevrninnnnne, 1502
Tiempo promedio d€ rESOIUCION ........cccieiiiii e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeaaanaaes 1502
Tiempo promedio d& CONVEISACION ..........cooiiiiiiiiiiiicee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 1503
Tiempo medio de espera tras la conexidon con el cliente .........ccccceeeeiiiiiiiii, 1504
Puntuacion media ponderada de la evaluacion .................uuvuiiiiiiiiiiiiiiee e 1505
Se han completado las conversaciones del bot .............ooovviiiiiiiiiiiiiiii e, 1506
Intenciones de ambos CUMPIIAAS .......coouvuiiiiiiii e e e aeeees 1507

XVii



Amazon Connect Guia del administrador

Intentos de devolucion de llamada ... 1508
Contactos de devolucion de lamada ............oooviiiiiiiiiii e 1509
Contactos de devolucién de llamada administrados ..............ceeeiviiieeiiiiiiiiiieeeeee e 1510
Contactos de la campafa abandonados después de X ... 1510
Porcentaje de contactos de la campana abandonados después de X ........ccccoeeeeeeiiinnnnnn. 1511
INnteracCiones de CaMPANA ........coouuuiiii i e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 1512
Tasa de progreso de la CamMPANA ........couuuuiiiiiiiieie e e e e e 1513
Intentos de envio de CamMPANAS ...........oooiiiiiiiiiiiiic e ———————— 1513
Exclusiones de envio de CamMPANAS .........uuuuiiiiiiiiiiie e e e 1514
(07T o7 o3[ F= Lo IR PP PPPPRPPPPPPPPIRt 1515
(072 1Yo o7 == Lo o PSS 1515
(@72 1Yo =T o1 =T 3 (01 USSP 1516
CASOS MEBSUEIIOS ...eeiiiiieieei ettt ettt et e e e e e e e e e e e e s s s seen e e eeeeaaaeeeeeeeeaannnns 1517
Casos resueltos en el primer contacCto .............oooiiiiiiiiiiiiicc e 1518
L@ 1S U | = U SEERRRR 1519
Tiempo de flujo del CONLACTO .......eevveeeiiceeee e 1519
Tiempo de administracion del contacto ...............ooooiiiimiiiiccc e 1520
EStado del CONtACTO ......eeeeiee e e e e e 1521
VOoluMEN de CONLACTOS ......coiiiiiiiiei e e e e e e e e e e e eeees 1521
(O70] ] ¢= e (o1 J=1 o = g o [o] g =T [0 1= S 1522
Contactos abandonados en X SeQUNAOS ..........cooiiiiiiiiiiiiiieeecre e e 1523
Contactos que el agente CoIgO PrIMEIO .........coooiiiiiiiiieeee e e e e eananes 1524
Contactos respondidos €n X SEQUNAOS ..........couvmiiuuiiiiiiiieieeieeeeeeeee e eeeeeee e 1525
(O70] ] ¢= Lo (01T o7 (== T [0 1< SR 1526
(O70] ] 7= Toa (o1 T eTo] 4 110 | 7= T o 1< EREERRRRR 1527
(@70] ] 7= o (o1 T e (=TT ot ] o [T o =T [0 1< EEEEERRRR 1527
(@70] ] ¢= o (o1 T=To [0 01T 0153 1 = To [ 1S 00 1528
Contactos administrados (conectados con la marca de tiempo del agente) ........................ 1529
Contactos administrados entrantes ............oooviiiiiiiiiiiiiiie e 1530
Contactos administrados SAlENTES .........cooei i 1531
Contactos en espera desconectados por el agente ............oooovvviiiiiiiiiiiiiiiee e 1532
Contactos en espera desconectados por el cliente .............uveeeiiiiiiiiieiiiiieeeeeeeeeeeeeee, 1532
Contactos en espera descoNECtadOS ...........couvviiiiiiiiiiiiie e 1533
(@70] 0] 2= Tox (01T =T 0 1 oo ] - SO 1533
(O70] 0] ¢= Lo (01T =T 1 =T 0 (S RSP 1534
Contactos PUESIOS €N ESPEIA ......vuuieiiiiiiiei e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaeaaaaas 1535

xviii



Amazon Connect Guia del administrador

(@70] ] 2= Tex (01T =T o 1 oo ] - RSP 1536
Contactos en cola (marca de tiempo de COla) ........uciiiiiiiieiiiieeceeeeee 1537
Contactos eliminados de la cola en X segundos ............coooiiiiiiiiiiiiiiiiere e 1537
Contactos resueltos en X SEQUNAOS ..........coovviiiiiiiiiiiciiie e 1538
Contactos transferidos aceptados .........ccoooiiiiiiiiiiiiie e 1539
Contactos transferidos aceptados por un agente .........cccooeeeeiiiiiiiiiiiiiiiicceeee 1540
Contactos transferidos aceptados desde la Cola ........cccooeeiiiiiiiiiiiiiiiiiie 1540
Contactos transferidos fUBIa ............uuiiiiii e 1541
Contactos transferidos fuera por un agente ..o 1542
Contactos transferidos fuera eXterNOS ...........ooivi oo 1542
Contactos transferidos fuera iNterNOS ...........oooiiiiiiiiiiiiiie e 1543
Contactos transferidos fuera de 1a Cola ... 1543
Conversaciones abandOnadas ...........cooiiiuiiiiiiiiiiiiii e e e 1544
(072 1Yo = Tox (1 1= 1= R 1545
Tiempo de ClIENTE €N ESPEIA .....uuiii e e e e et e e e e e e ear e e e eaeees 1546
Porcentaje de tiempo de conversacion del cliente ..., 1547
INTENTOS A€ ENIIEYA ....eeii e e e et e e e e e e e e e e e e eenanans 1547
Porcentaje de intentos de entrega y diSPOSICION .........cccoeeeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 1548
D 18] =T [ o U 1549
o STo] aF= |- o= V4SO 1549
Tiempo de €Stad0 A€ EITON ........uii e e e e e e e e e e e e e e e e eaeeenes 1549
Evaluaciones realizadas .............ooooiiiiiiiiiiiiiiie e 1550
Resultado de 10S fIUJOS .....ouiieiiiiiiie et e e e e e e e ———- 1551
Porcentaje de resultado de 10S flUJOS .......uuueeiiiiiiii e 1552
FIUJOS INICIATOS ... ettt e et e e e e e et et e e e e e e e e et e e eeaeeessanaeeaaeeenes 1553
Contestada por UN@ PEISONA ..........cccoiiiiiiiiieeeeeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e as 1554
Tiempo MAXIMO A€ FIUJO ...ccoeiiiiieeee e e e e e e e e e e e 1555
Tiempo MAXIMO €N COlA .........ooiiiiee e e e e e e e e e e e e eeees 1555
Tiempo MINIMO A€ fIUJO ...ueeeiiei e 1556
TIeMPO NO AANEIENTE .. ..o e e e e et e e e e e e e s eeas 1557
Porcentaje de tiempo SiN CONVEISACION ............cooiiiiiiiiieiccr e 1557
(@ To1 U] o= T3 o] o HON PP PP PPPRPPPPPPPPIRt 1558
MAS @NEIGUO ... ettt e oo e e e ettt e e e e e e e e e e aaeaaaaeeeeeeeeaaaaraanraa——_ 1559
AGENEES ONIINE ...t e et e e e et et e e e e e e e aaa e e e e e eeaanaans 1560
B I T=T 0] o T o] o1 1T = PP 1561
Porcentaje del tiempo de contacto del agente ..., 1562

Xix



Amazon Connect Guia del administrador

Porcentaje de tiempo de inactividad del agente ... 1562
Porcentaje de tiempo improductivo del agente ............coooviiiiiiiiiiic 1562
Porcentaje de resultados de conversaciones entre bots ..........ccoooiiiiiiiiiiiiiiccie, 1563
Porcentaje de resultados de las intenciones del bot ... 1564
Lo XY (o1 o] =T o I F- T oo = SRR 1564
Los destinatarios 10 iNteNtaron ............oooi oo 1565
Los destinatarios INteraCtuaron .............ccooi oo e e eeeeeeees 1566
Destinatarios ODJELIVO .......coovie e 1566
[ (o] r= T oo To =11 £ F- T £ PPN 1567
g roTo =1 o 0 = o [0 1< PP 1567
I TRV I 0 LIS oV o o T PSSR 1568
Agentes dotados de PErSONAl .........coouuiiiiiiiie e 1569
Paso CONtaCIOS €N COIA ......uuiiiiiiie et e e e e e e e e eeeee e 1571
% de caduCadOS €N €l PASO ......uuuiiiiiiiiiieee ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e anne 1572
= T T U o1 [ R PP 1572
Porcentaje de tiempo de CONVErSACION ..........ooeviiiiiiiiicccee e 1573
LT (o = Tl 01T 10 F TSP 1574
Permiso de acceso a 1as MELHCAS ........uuuiiiiiiiiiiii e 1574
Permisos de funciones individuales ..............c..uuuiiiiiiiiiiieee e 1574
=T T[T PRSP 1575
1] 10T [T o3 T o SRR 1576
Especifique el rango de tiempo y el punto de referencia «Comparar con» .........cccccceeeeee.... 1577
Guardado, descarga y uso compartido del panel ............c.c.oeveeiiiiiiiiieeeee, 1577
Personaliza tu PANEI ...... ..o aaaaana 1578
Contact Lenspanel de analisis conversacional ..........ccccoooeiiiiiieiiiiiiiceeeeeeee e 1583
Panel de evaluacion del desempeno de 10S agentes .............uveeeiiiiiiiiiiieiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeia, 1588
Panel de rendimiento de flujos y bots conversacionales ..............cccccveeiiiiiiieeeiiiiieeieeeeee, 1594
Panel de rendimiento de las campanas salientes ............ccouuiiiiiiiiiiiiii e, 1602
Panel de rendimiento de Colas y agentes ..........uuoiiiiiiiiiiiiie e 1610
Panel de rendimiento de las previsiones intradia .................ovuviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee, 1616
Panel de rendimiento del espacio de trabajo del agente .............cceeeiiiiiiiii e 1619
Integre un panel publicado en el espacio de trabajo del agente .............cccccceeiiieiiiiiicene. 1621
Informe de métricas en tiempo real ...........ooooeiiiiiiiii e ———— 1622
Control de acceso basado en etiquetas de métricas en tiemporeal .................cooeverninnnnn. 1623
Frecuencia de actualizacion de las métricas en tiempo real en Amazon Connect .............. 1627
Uso de desgloses con UN SOIO ClIC .....uuuiiiiiiiiie e 1627

XX



Amazon Connect Guia del administrador

Visualizacion: panel de COIAS ..........oooiiiiiiieeece et 1628
Consultar 10s contactos €N COIA .......c..uuuiiiiiiiiiiii e 1629
Crear un informe de métricas en tiempo real .............ooooeimiiiiiiiiiiicieee e, 1631
Solucién de problemas por falta de métricas o de filas en un informe .............................. 1632
Mostrar colas por perfil de enrutamiento ..............ooooiiiiiiiiiiiiiiiiee e 1633
Mostrar agentes por perfil de enrutamiento ..............oooviiiiiiiiiiiiii e 1634
Ordenar los agentes por actividad ... 1634
Cambiar el estado de actividad de un agente ............oooovimmiiiiiiiiiiccee e, 1635
Descarga métricas en tiempo real ............oooeeiiiiiiiiiiicccie e 1636
Informes de MELricas hiStOrICAS .........ccocuuiiiiii e 1637
Aplicacion del control de acceso basado en etiquetas ............oooevvviiiiiiiiiiiiiii 1638
Cree un informe de métricas histéricas personalizado en Amazon Connect ....................... 1640
Limites de INFOMMES ......eeiiiiieeeeeee et e e e e e e e e e e e e e e e nnnenes 1644
Programacién de un informe de métricas histéricas en Amazon Connect ........................... 1645
Actualizar un informe de métricas hiStOriCO .............ooi i 1649
Descarga de un informe de métricas histéricas en Amazon Connect .............ccccceevvvvvnnnnnee. 1649
Visualizacion de las colas de agentes en una tabla de colas .............ccccooooiiiiiiiiiiiiiiiiinn, 1650
Cuantos contactos en cola en una fecha concreta ..., 1651
Informe de auditoria de la actividad del agente en Amazon Connect ................coccoeeeeen. 1651
Informes de inicio/cierre de sesidn para agentes en Amazon Connect ............ccccciiiiiieeeennnnnn. 1656
Por qué su informe de inicio de sesion/cierre de sesion puede parecer incorrecto ............. 1656
Limite de informes: 10 000 filaS ........uueiiiiiiiiieeee e e e e e e e e 1657
PEermiSOS NECESAIIOS ...t e e e e e e e e e e e e e e e e e e et eeeeesaabaaann e e e e as 1658
Generacion de un informe de inicio y cierre de SESION ...........uvuiiiiiiiiieeiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeea, 1658
Editar un informe de inicio y fin de sesion guardado ... 1659
Descarga un informe de inicio y cierre de sesién como un archivo CSV ............................ 1659
Uso compartido de un informe de inicio y cierre de Sesion ..............ooovvvievveviiiiiiiiiccieeeeennn, 1660
Programacién de un informe de inicio y cierre de SESiON ...........oevvvviiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeee 1660
Eliminacién de un informe de inicio y fin de sesion guardado ............ccccceeeeieiiiiiieiieeeeennen, 1662
No compatible: control de acceso basado en etiquetas ...........cccooeeviiiiiiiiiiiiiii e, 1662
Secuencias de eventos de AgENTE ........cccciieiiiiiii i 1663
Habilitacion de las transmisiones de eventos de los agentes para informar sobre la actividad
de los agentes en AMazon CONNECL ............ooiiiiiiiiiiiii e e 1663
Secuencia de eventos del agente de ejemplo en Amazon Connect .............ccvevvvvviiiieeennnn. 1664

Determinacion del tiempo de ACW (trabajo después de contacto) del agente del centro de
(o] ] =] (o RSO 1669

XXi



Amazon Connect Guia del administrador

Modelo de datos de secuencia de eventos del agente en Amazon Connect ....................... 1675
EVENtOS d€ CONTACTO ... e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeenenees 1686
Modelo de datos de eventos de CONtACTO ..........iiiiiii i 1687
Marcas temporales de CONACIO ........ccooiiiiiiiiiii e 1705
Suscribase a los eventos de contacto de Amazon Connect ..., 1710
Ejemplo para detener el streaming de un tipo de evento ............ccooiiiiiiiiiiiiiiii 1710
Ejemplo de evento de contacto cuando se conecta una llamada de voz a un agente ......... 1711
Ejemplo de evento de contacto cuando se desconecta una llamada de voz ....................... 1713
Ejemplo de evento actualizado de datos de contacto ............ccooovviiiiiiiiiiiicii 1714
Ejemplo de evento de contacto cuando se conecta una llamada de voz a un agente ......... 1716
Ejemplo de evento para cuando el paso de enrutamiento vence en un contacto ................ 1718
Ejemplo de evento de contacto cuando se conecta una llamada de voz a un agente
proporcionado por el cliente mediante los criterios de enrutamiento ............ccccooooviviel. 1720
Modelo de datos de registro de contacto ............uueiiiiiiiiiii s 1722
Cosas importantes que debe SAbEr ... 1722
A 1= o | R 1723
AGENTHIErarCRYGIOUP .....ueeiiiciie et e e e e e e e e e e e e e e e e e s 1726
AGENtHIErarChyGrOUPS ........cooiiiiiiieeee ettt e e e e e e e e aaaeaaes 1726
LN 4] 010} (=107 0] o T 14 o 1S PEEEERPRR 1727
L0 0 F= LAY 1= 4 o S SEERRPRR 1729
(@7 0] 0] 2= Tor 111/ 1 (o SR 1729
O 1S3 o] 1 =Y 01V 1= {4 oS PUEERRRRRR 1730
AN =T oAV LY (oS PP 1730
PartiCIDANtMELIICS ... ..o e e e e e e e 1731
(@70 ] ] ¢= Lo 1 1= = 11 PSSP 1732
CoNtaCtTraCERECOIA .......cooiie ettt e e e e e e e e e e e e e e e e eeaaaeaeeeeaannns 1733
@] ] ¢= Lo | I =T 1 PEEUPRRRR 1746
ConversatioNalANAIYLICS .........oooiiiiieeee e e e e 1747
(@] a1 ilo U] =1 1[o] o KPS URPPRPP 1747
ChannelConfiguration ............ooeiiiiiicee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaaaaaaa 1748
@11 1S3 o] 12 1= PP 1748
CaPADIILIES ... .ccoeeeeeeeee et e e e e e e e e aaaaaaaeeeerereaaaa———————— 1748
ANAIYHCSMOUES ...t e e e e e et e e e e et e e s e e e e e eeeaa e e e e e eeennanns 1748
RedactionConfiguration ................iiiiiiiie e e ———— 1749
SentimentCoNfIQUIAtioN ..........cccooiiiiiii e ———————————— 1750
o 0 (T PSS 1750

XXii



Amazon Connect Guia del administrador

SUMMaAryConfiguration ..........ooeeiiiiic e e e e e e e e e e aaaaa—a 1750
SUMMANYIMOGES ...ttt e e e e e e e e e e e aaeaaaeeeeeeeeeesssrssnne 1751
[TV o7 =] | ) o PR 1751
DISCONNECIDELAIIS ...t 1752
o T 0o ] | SRS 1752
o Y/ PSSR 1753
(0] (=511 o o PSP 1753
EXIErNalTRIFAPArtY ... e e e e e e e e e e e e e anaaas 1754
(@70 ] ] 2= Tor 1 =AY 7= = 11 To] o <R 1754
YT Yo 1= S 1 Y- 1 o PSS 1755
(O TUE= 11147 1Y 1= (4 oSSR 1755
FANe =] 0 (@ T E= 11071 L] (oSS 1756
(O 1S3 o] 4 g Lo @ TUE= 11 071 14 oS 1756
AudioQUAlItYMELFICSINTO ... 1757
QUEBUEINTO .ttt e e e e et e e e e e e st e e e e e e e sassseeeeeeeaansseeeeeeeannreeeeas 1757
ReECOrAINGINTO ...t e e e e e e e e e e e e e et e e 1758
ReECOrAINGSINTO ..ot e e e e e e aaaaaas 1759
=) 1= =Y 1= USSP 1761
ROULINGCIIIEIIA ...ttt e e e e e e e e e e e e aaaeeeeeeeeeeeeeesnsssnnnes 1761
ROULINGPTOFIIE ... .t e e e e e e e e e e e e e e e e e eeees 1762
T =1 (=Y = S (o] o TR 1762
Sl DS ettt e e e e e e e e e e e et e e e e e ——————————————————— e aaaaaaaaaaaeeeeeees 1763
VOICEIARESUIL ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e b s 1763
LT/ ST (o 0 01101 R SEEURRPRR 1764
F U {1 o1 i o7=1 (] o PRSP 1764
FraudDeteClioN ...t a e e e e e e e 1765
Cdémo identificar contactos abandonados ...............eeiiiiiiiiieeriiiiiieee e 1767
Aplique un control de acceso basado €n Jerarquias .............oouvvuuuiuiiiiiiiieeeieeee e, 1767
Cosas importantes que debe SabEr ... 1768
Habilite el control de acceso basado en Jerarquias ........ccccoeeeeeieeeeeeiiiiiiiiceeeeee 1769
Paso 2: Asigne permisos a los perfiles de seguridad .............ooovviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 1770
g T =TT T PP PUPPPRRPRR 1771
Identifique las conferencias y las transferencias ..............cccooovriicccccccc e 1771
TEIMIUNOIOGIA ... et et e e e e e e e e e e e e e et e e s e e e e e e e e aaaaaaaeaees 1772
Registros de contactos de las convocatorias consultivas .............cccccviiiiiiiieiiccec e, 1773
¢, Como identificar las convocatorias consultivas ..., 1776

xxiii



Amazon Connect Guia del administrador

Fragmentos de COAIQO .......cooiiiiiiieeeeee ettt e e e e e e e e e e aaaaaas 1778
Vea el registro de un contacto en el sitio web de Amazon Connect administracion ................. 1788
Estado del agente en el Panel de control de contacto (CCP) ......coovvvmviiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeee 1788

Acerca de los estados personalizados de agentes .........coooooviiiiiiii i 1789

Acerca de TDC (Trabajo después de contacto) ........ccceeeeieeiiiieiiiiiiiiiieee e 1789

¢, Coémo sabe cuando un agente puede administrar otro contacto? ... 1790

¢ Qué aparece en el informe de métricas en tiempo real? ... 1790

¢ Qué aparece en la secuencia de eventos del agente? .........cccccvveeeeeieeeiiiiiicieee 1790

“No se ha encontrado a este agente. Utilice el nombre de usuario del agente para

o =T a1 11T o o USSP 1791
Acerca de 10s estados de CONLACTO .........uuuiiiuiiiiiii e 1791

Estados de contacto en la secuencia de eventos del agente ...........ccooooviiiiiiiiiiiiiiiiceene, 1791

Eventos en el registro de contacto ............coiiiiiiiiiii i 1792
Acerca de las devoluciones de llamadas €n COola .........cccoooiiiiiiiiiiiiiiii 1794

Como afectan a este flujo las propiedades del bloque transferiralacola .............ccccccee.... 1163

Métricas de devolucion de lamadas .............uueeiiiiiiiiiiiee e 1795

Métricas programadas frente @ métricas en Cola .............uuuuviiiiiiiiiiiiiiiiii e, 1795

Intentos de devoluciones de [lamadas CON EITOr ............uuuuuuuiiiiiiaie e 1796

Ejemplo: Métricas para una devolucién de llamada en cola ..............cccoooeeriiiiiiiiiiiii, 1797
Guardar informes personNaliZados ...........ccoooiiiiiiiiiiiceeeee e ——— 1800

Los informes personales guardados se contabilizan en la cuota ...................ooooiiiiiiiiiiinnn, 1800

Crear una convencion de NOMENCIAtUra ...........cccuueiiiiiiiiee e 1800

COMO guUArdar iNFOMMES ........ueiiiiie e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeannnaees 1801

Como eliminar informes guardados ..............oooiiiiiiiiii e —————— 1801
Comparte l0s informes guUardados .........cccoooiiiiiiiiiii e ———— 1802
Consultar un informe CoOMPArtido .........ccoooeiiiiiiiiiii e 1803

Sugerencias para consultar un informe compartido ..............ooooiiiiiiiiiceeeee 1803
Haga que un informe sea de SOlo [eCtura .............oovvmeeiiiiiiiiiiiee e 1803

Qué ven los usuarios cuando ven un informe de solo lectura ............ccccociiiiiiiieieeeee e 1804
PUDLICAr INfOMMES ...ttt e e e e e e e e e e e e e e s e nnnneeees 1804

Consultar informes publiCadOS ............ouuiiiiiiiiiiiiie e 1805
Administracion de los informes guardados (administrador) ..............evvveiiiiiiiiiiiee e 1806

Visualizacion y eliminacion de informes ..o 1806
Supervisa CloudWatch 1as MELriCas .........uuuiiiiiiiie e 1806

Métricas de Amazon Connect enviadas a CloudWatch ............cccoeviiiiiiiiiieei i 1807

Dimensiones de CloudWatch las métricas de Amazon Connect .............coooociiiiiiiiieennnnnn. 1824

XXiv



Amazon Connect Guia del administrador

Las métricas de Amazon Connect Voice ID se enviaron a CloudWatch ............cccccceeeeennn. 1826
Dimensiones de métricas de Amazon Connect VOoICe ID ........ccovvviveiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 1828
Applntegrations Métricas de Amazon enviadas a CloudWatch ...........ccccooeeeiiiiiii. 1828
Dimensiones Applntegrations métricas de Amazon ............cccoooeeiiiiiiiiiiiieeeeee 1831
Amazon Connect Métricas de perfiles de clientes ..............uveiiiiiiiiiiiii, 1831
Amazon Connect Dimensiones métricas de los perfiles de los clientes .............ccccooeen. 1832
Utilice CloudWatch métricas para calcular la cuota de llamadas simultaneas ..................... 1832
Usa CloudWatch métricas para calcular la cuota de chats activos simultaneos .................. 1833
Usa CloudWatch métricas para calcular la cuota de tareas simultaneas ..............ccccceee...... 1833
Usa CloudWatch métricas para calcular la cuota de correo electrénico simultaneo ............ 1833
Registro de llamadas a 1a APl del SErVICIO ..........uuiiiiiiiiiiie e 1834
Informacién de Amazon Connect en CloudTrail ... 1834
Ejemplo: entradas del archivo de registro de Amazon Connect .................coooiiiiiiiiiiiiiinnn, 1835
Ejemplo: entradas del archivo de registro de Amazon Connect Voice ID .........cccccceeeeeennn.e. 1836
EventBridge eventos emitidos por Amazon CONNECE .............oooiiiiiiiiiiiiiiiiccece e 1838
Lago de datos d€ @NAlISIS .........uuuuuuuiiiiiiii e e e e e e e e e e e e e aaaa—a————— 1839
Acceda al lago de datos analitiCos ..........ccooiiiiiiiiiiiiere e 1839
FNSTo o1 = | o] =T O PUPPPRSRT 1841
Administracion del acceso a las tablas de enlaces de recursos ..........cccccveeeeeeiiieeeeeeeennnnns 1842
Definiciones de tipos de datos ......cccciiiiiiiiiiii e 1844
RetenCiON de datOs ..........uuiiiiiiiiiiie e 1959
Espacio de trabajo de agente ...........oi i 1960
tEP-DY-SIEPGUIAS S ...t e e e e e e e e e e e e e e e e e raa—a——a———— 1961
DeSCripCiON GENETAl .........ccooiiiiieeee e e e e e e e 1962
Compatibilidad con objetos JSON COMPIEJOS .....uuuuiiiiieiiiii e 1962
Habilitar step-by-Step 1aS QUIAS .......ccooi i ——————— 1962
ot U] = To B e [T 1 - P 1963
Vistas personN@liZadas ..........coooouiuiiiiiiiiic e e e aaana 1964
AWS vistas gestioNadas ......ccccooiiiiiiiiiii e ——————— 1968
Compatibilidad con HTML Y JSX ...t 1986
Creador de interfaces de usuario Sin COAIJO .........oooiiiiiiiiiiiiiiiccere e e e, 1987
Como acceder al creador de interfaces de usuario sin cOdigo ........ccceeeeieeeiieeiiiieeeiiiiieeeeee, 1987
Biblioteca de componentes de la interfaz de usuario .............cccccoooeiiiiiieii 1988
Configure los disefios de columnas, los colores y las definiciones de datos ...................... 1989
Configure 10s campos INAMICOS ...........oooiiiiiiiiiii e e e 1991
Defina las acciones que aparecen como ramas de flujo en el bloque Mostrar vista ............ 1993

XXV



Amazon Connect Guia del administrador

Guarde y publique vistas para usarlas en una step-by-step guia ...........ooooriiiiiciccnnn. 1993
Plantillas de creacién de interfaces de usuario sin cOdigo ............ooovviiiiiiiiiiiiiiccceee e, 1994
Utilice la funcionalidad de pantalla emergente de aplicaciones de terceros ........................ 1994
Utilice datos de muestra para obtener una vista previade lavista ............c..ooooviiiinn, 1996
Como invocar una guia al inicio de un contacto .............oooeviiiiiiiiciiiiccc e 1997
Implemente step-by-step guias en los chats ... 1997
Habilitar step-by-step las guias en los chats de Amazon Connect ..........cccceeeeeeiiiieennnnnnnn. 1998
Visualizacion de los atributos de contacto en el espacio de trabajo del agente ....................... 1999
Permita que los agentes introduzcan los codigos de disposiCion ..........cccccoeeeeeeeeiiiiiiiiceeeieiiin, 2002
[=To b= oo (o o 1o = T | R 2003
Integre aplicaciones de terceros (aplicaciones de 3 pPeniqUES) ..........coevrriiiiveiviiiieiiiicieeeee e 2003
S0 LU 1S 1 o T PR 2004
Como integrar una aplicacion de tErCerOS ...........ooiiiiiiiiiiiiiiccce e e e, 2005
Eliminacion de aplicaciones de terCeros ...........oooviimiiiiiiiiiiicieeee e 2008
FANST (o = T 01T 0 01T 1 RSP 2010
Permisos de iframe al conceder acceso a aplicaciones de terceros ...........ccccccceeceieeeennn.. 2010
EVENtOS Y SONICIIUAES ..o e e e e e e e e e e e e e e e eeenes 2013
Acceso a aplicaciones de terceros en el espacio de trabajo de agente ...........cccccceeeeeeees 2016
Configuracion de la federacion SSO de aplicaciones de terceros ..........ccceeeeeeeeeeeeeeieennnn.e. 2018
AMAzoN Q €N CONNECLE ...t e e e et r e e e e e aaaeeeesaasannnsnnaeeneeeeeaaaaeeeens 2020
Habilitacion de Amazon Q €N CONNECT ...........uiiiiiiiiiiiiee e 2021
Tipos de contenido admitidOS .........coouiiiiiiiii e 2022
Informacion general de 1a integracion ..............ooooiiiiiiiiiiicee e 2022
ANLES B EMPEZAN ... it e e e e et e e e e e e e et e e e e e ee et e e e aeeeara s 2023
Paso 1: crear un dominio de Amazon Q en CONNECL ...........covviiiieeeiiiiiiiiiieeeeee e 2025
Paso 2: cifrar €l dOMINIO .......ooei e e e 2026
Paso 3: crear una integracion (base de conoCimientos) .........cccceeeeeeeiiieieieeeiieeieeeeeeeeeeiia, 2029
Paso 4: configurar el flujo para Amazon Q en CONNECL ...........covvviieiieeiiiiiiiieeeeeeeeee 2039

¢, Cuando se actualizé por ultima vez su base de conocimientos? .............vveeeiiiieiiieeeeennnn. 2040
Servicio de inferencia interregional ..........ccccooiiiiiiiiiiii i 2040
Personalizacion de Amazon Q €N CONNECE ........cccuuiiiiiiiiiiieiieeee e 2041
Mensajes de IA y agentes de IA predeterminados ...........ccooeviiiiiiiiiiiiiiie e, 2042
Cree MENSAJES A€ A ...ttt e ———————————— 2043
Cree barandas de A ... e e e e e e e e e e e 2065
Cree agentes de LA ... —————————————————— 2071
Configura el idioma de Amazon Q €N CONNECLE ...........coviiiiiieeiiiiiieiireeeeee e 2079

XXVi



Amazon Connect Guia del administrador

Anadir datos personalizados a una sesion de Amazon Q in Connect ........cccoeeeeeeeieeeennn.n. 2082
Utilice el autoservicio generativo basado en la A ..., 2084
Herramientas del sistema predeterminadas ..o 2085
Configure €l QUIOSEIVICIO ......cccceiiiiei e 2086
Acciones personalizadas para €l aUIOSEIVICIO ........ccceeeiiuiiiiiiiiiice e e 2087
Herramienta FOLLOW_UP_QUESTION ......ooiiiiiiiiieieiieeiieeee e 2089
Solucion de problemas de autoservicio de Amazon Q in CoNNECt ...........ceevvvveeeeeiiiiiiiicciiinee. 2094
[ = o 2= T = I =T 1] (o R R 2094
[ESor= =T b= T 1= 1= =T F= TSRS 2095
Terminacion INESPEIAUA ..........oooiiiiiiiiicce e et e e e e e e e e e aaaaaaeeees 2095
Intégrelo con step-by-StEP QUIAS ....cccoeii i ——— 2096
Paso 1: identificar los recursos que desea integrar ..............ooovvvviiiiiiiiiiiiieiee e, 2097
Paso 2: Asociar la step-by-step guia al contenido ... 2099
Supervision de Amazon Q €N CONNECE ..........uuiiiiiiiiiiee e e e e e e e e eeeaeeas 2101
Permisos de [AM NECESAIOS ........ccouiiiiiiiiiiiiieaaa e et e e e e e e e e e eeaeas 2101

[ = o 2= T = I = To 1] (o PP 2102
Tipos de registro admMitidOS .........oooiieiiiiii e 2103
Comprueba las cuotas CloudWatch de registros .........cccoeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiee e 2103
Documentar CloudWatch eventos mediante Interactive Handler ................ccccooiieiiinnnnenn. 2103
Ejemplos de consultas habituales para depurar los registros de los asistentes .................. 2113
LT (o = Tl 01T 10 F TSP 2113
Acceso a Amazon Q en Connect en la aplicacion de agente .........ccccceeeeeiiiiiiiicciiiiiiieeeeee. 2114
(@72 1S PSP 2115
T ngeTe [UTeteTo] g TE= T @7 1S RSSO 2115
(o F= T o1 = oo g He L= T @7 TS Y RSSO 2116
S0 LU ES 1 o T PR 2116
(070 ] 0 g To TN g F= 1 o] 1 2= TG 7= TS O PREERUPPR 2117
Pasos a seguir @ CONtINUACION ........cccooeeiiiiiii i e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeerenanes 2118
LT (o = Tl 01T 1S 0T TSP 2118
Permisos de CaseS NECESANOS .......uuuuiiiiiiieieeeeeeieiieeeeeeeeeeee et e e e e e e e e e e s s aannnneeeeeeeeeaaaaaaaeeens 2118
Permisos requeridos para Perfiles de Clientes .............viiiiiiiiiiiiiiin 2119
Permisos requeridos de cola, conexion rapida y vista de usuario ............ccceevvvvvviiiiinnnnnnnnn. 2119
Descripcion de 10s permisos de CaSES .........coooiiiiiiiiiiiiiiiiee e e e e e e e e 2119
Permisos necesarios para las politicas de 1AM personalizadas ................ccocooviiiiiiiiieiiiiiininnnnn, 2120
Consulta de los detalles de dominio d& CaSES .......ccovvveeeieeiiiiiiiiieeeee e 2120
[aTetely oo] =Tt o] g = T O T-T= T PSP O PO PUPPRR 2122

XXVil



Amazon Connect Guia del administrador

Creacion de CAmMPOS & CASOS ......oouuurruiiiiiiiiiieieee e e e e e e e e e e e e e e ettt e e e e a e e e e e e e e e aaaaaaaeeeeenees 2125
COMO Crear CamMPOS A€ CASOS .....cuuvuririiiiiiiieeaieee e e e e e e e e e e e e e e et et e e e eeeaeaa s e s e e aaeeeaaaaaaaeaeees 2126
Campos de casos del SIStEMA ..........ooooiiiiiiiee e —————— 2127
Campos de casos personaliZados ............ooooviiiiiiiiiiiiiiiee e —————— 2131

Agregue condiciones de campo de caso a una plantilla de caso ..........cccoeevviiiiiiiiiiiiiiiieene, 2132
Paso 1: Crear condiciones de campo d€ CASOS ........ccceeieiiieieiieeeeeeeeeeee e 2133
Paso 2: Agrega las condiciones del campo de mayusculas y minusculas a una plantilla .... 2134
Ejemplo de condiciones de CasoSs A€ CAMPO ......cccviiiiiiiieiieiieiiie e ee e e e e e e e e 2135
APls para crear condiciones de cas0S d€ CaMPO ........uuiviieiiiiiiiiiiee e e e e e 2136

Creacion de plantillas d€ CASOS .......uuuuuuiiiiiii i e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaaaanans 2136
Aspecto de las plantillas de casos en la aplicacion de agente ..............cooovvvvviiiiiiicccceennn. 2137
Como crear una plantilla ... —————————— 2137

Disenios de casos para desarrolladores ...........oooouuuiiiiiiiiiiiiiiee e 2138

Configuracion de una asignacion d€ CASOS ............cceiiiiiiiiiiiiiiiireeee e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeaaaans 2139
Configuracion de agentes Y flUJOS ......uveeueeeiiiiiiie e 2139
Como asignan los agentes la propiedad de 10S CaSs0S ............ooovvviiiiiiiiiiiiiiicceieee e, 2140
Como configurar el bloque Cases para asignar la propiedad de casos en un flujo ............. 2141

Acceso a Cases en la aplicacion de agente ............ooooviiiiiiiiiiiiiiiccce e 2141
Opcidn 1: Utilice los casos con el CCP out-of-the-boX ............coovvviiiiiiiiiii 2142
Opcidn 2: insertar Cases en una aplicacion de agente personalizada ................cccccceeee. 2142

Como SLAs funcionan las fundas Amazon CONNECL ............covviieiiiiiiiiiiiieeee e 2143
Comprension SLAS €N [0S CASOS .....cccoeeeiiiiiiiieieeeeeeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeanaaaaaaas 2143
ARAAIr SLAS @ [0S CASOS ....cooiiiiietiee ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e e s e a e eeeeeaaaeens 2144
ViSUAIIZACION SLAS € CASOS ....uuveiiiiiiiiiieee e e ettt e e e e e e e e e e e e e eeeaeaaaeeeeeeaannnnes 2144
Automatizar las acciones en caso de incumplimiento SLAS ..........coooriiiiiiiiiiiiicicccceee e, 2145

Supervise y actualice los casos automaticamente ...............oovvviiiiiiiiiiiiii e 2145
Paso 1: definir las condiciones de 1as reglas .........ccccoooeiiiiiiiiiiiiiii i 2146
Paso 2: definir [as acciones de regla ..o 2147

Métricas de AmMAazon CONNECE CASES ......uueiiiiiiiiieieeii ittt e e e e e e eeaeaaaaeeeas 2147
Tiempo promedio de resoluCiON A€ CASOS .........uuuvuuieiiiiiiieeieeeeee e 2147
Promedio de contactOS PO CASO ......ccoiiiiiiiii it e e e e e e e aees 2148
(072 1Yo o7 == Lo o SRS 2148
(@72 1Yo T =T o1 =T 3 (01 USSP 2149
CASOS MEBSUEIOS ...eeiiiiieiei ittt et et e e e e e e e e e e s e s see s e e e eeeaaaaeeeeeeeaaannns 2150
Casos resueltos en el primer contacCto ............coooiiiiiiiiiiiiicccee e 2150
(@72 1Yo = Lo (1 1= = 2151

XXViii



Amazon Connect Guia del administrador

FIUjOS de €VENIOS A& CASO .....oiiiiiiiiie et e et e e e e e et e e e e e e eaan e eaaaenes 2152
Configuracion de los flujos de evento de CaSO0 ..........ceiiiieeiiiiiii i 2153
Permita que Cases envie actualizaciones a Contact Lens las reglas ..........ccccceeeeeeeineinn. 2157
Carga y esquema del evento de CASO ........oevvviiiiiiiiiiiiie e 2160

(@] | €= Lo 1= o O EEEEPPPRR 2165

ANALISIS € CONVEISACIONES .....cceiiiiiiiiit ittt e e e e e e e e e e e e ettt e e e e aaeaeaeeessaaannnassaneeeeeeeeaaaaaeens 2166
Ejemplo de pagina de datos de contacto para una llamada ...............ccccoeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiinnn, 2167
Ejemplo de pagina de datos de contacto para un analisis de chat en tiempo real ............... 2168
Ejemplo de pagina de datos de contacto para un analisis posterior al chat ....................... 2168
Cbomo habilitar el analisis de la CoNVEersacion ... 2168
FANCT (o = T 01T o 01T 1 RSP 2178
Métricas de analisis de |a CONVEIrSACION ..........couiiiiiiiiiiiieiiceeeeee e 2181
Contact Lenstipos de NotifiCaCiONES ...........ccooiiiiiiiiiiieee e 2190
Agregar vocabularios personalizados ..............eoiiiiiiiiiiiiiee e 2191
Crea reglas con CoNtacCt LENS ......cccoooiiiiiiii et e e e e e e 2194
Creaciodn de alertas de las métricas en tiempo real .........ccccoeeeeeiiiiiiiiiiiceeieee 2236
BuUsqueda de CONVEISACIONES ........uuuuiiiieeiiee e e e e eeeeee ettt e e s e e e e e e e e e e e aaaaeeeeeeeeeeesssnanas 2239
Revision de las conversaciones analizadas ............ooooiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeee e 2244
Desplazamiento rapido por las transcripciones y el audio ...............eeiiiiiiiiiiiiiiniiieeeeeeeee, 2245
Vista de resumenes posteriores al contacto con IA generativa ..........ccccceeeeeiiiieiiiin, 2248
Vea los aspectos mas destacados de las conversaciones con los clientes en el Panel de
control de coNtaCto (CCP) ....oeeeiiieceee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeaeaans 2253
Uso de la deteccion de temas para descubrir problemas .............cccooooiiiiicce, 2254
Investigacion de las puntuaciones de OpinioN .............coooiiiiiiiiiiiiie e 2256
Investigacion del tiempo SiN CONVEIrSACION ..........cccooeeeiiiiiiiiie e 2257
Investigacion del tiempo de reSpuESta ........ccccoeeeiiiiiiii e 2258
Investigacion de las puntuaciones de VOIUMEN ..o 2259
Uso de la supresion de datos confidenciales ..............oooevviiiiiiiiiiiiiiiee e, 2260
Uso de la API para el analisis de llamadas y chats ............cccceeiiiiiiiiiii, 2262
Uso del streaming para el analisis de contactos ..........cccoeoeiiiiiiiiiiiiiiieeee e 2263
Ubicaciones de archivos de Salida ...........coooiiiiiiiiiiiiiii e 2286
Ejemplos Contact Lens de archivos de salida para llamadas .............ccccccccccieiieiieeeeinennee. 2287
Ejemplos Contact Lens de archivos de salida parachats ............ccoooovviiiiicicciccceeeee 2305
SoIUCION de ProbIEMAS ... —————————— 2349

Evaluacion del rendimiento del @gente ...........eiiiiiiiiiii e 2350
Asignacion de permisos para los formularios de evaluacion .............ccccceeeviieeiiiiiniiininnnnne, 2351

XXiX



Amazon Connect Guia del administrador

Visualizacion de un registro de auditoria de evaluacion en Amazon Connect ..................... 2352
Creacion de un formulario de evaluaCiOn .............couiiiiiiiiiiiiiiiceeeeee e 2353
Visualizacion del registro de auditoria de un formulario de evaluacion ..................c.c.eeee. 2363
Evalue el rendimiento mediante la |A generativa ... 2363
Como funcionan la puntuacion y las ponderaciones ...........ccccceeeeeeiiiiiiieeeeeeee 2367
Notifique a los supervisores y agentes sobre las evaluaciones de desempeno .................. 2370
Reconozca las evaluaciones de deSEmMPENO0 ............iiiiiiiiiiiiiiie e 2373
Busqueda de formularios de evaluacion ................oouuiiiiiiiiiiiiiiiee e 2375
Uso del ID de referencia para las preguntas .............ceeieeiiiieieiieeeeeeeeeeeeeeeeeee 2375
MELriCas de ©VAlUACION .........uuiiiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaeeaeeeeaaaannes 2375
Ejemplo de salida del formulario de evaluacion ..................ooouiiiiiiiiiiiiieee e, 2379
Sesiones de calibracion para evaluaciones de rendimiento .........ccccooeevieeiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiinn, 2392
Evalue las actividades realizadas fuera de Amazon ConNect ...........ccccccveeeeeiiiiiiiicicinnnnnnee. 2396
Configuracion y revision de las grabaciones de la pantalla de agente .........ccccooeeeeiiiin. 2399
Amazon Connect Aplicacion de ClIENLE ..........eueeeeiiiiiiiee e 2400
Habilitacion de la grabacion de pantalla ..., 2402
Descarga de los archivos de registro de la aplicacion de grabaciéon de pantalla ................. 2409
FANST (o = T 01T 0 01T 1 RSP 2410
Revision de las grabaciones de pantalla de los agentes ...........ccccceeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee, 2411
Preguntas frecuentes sobre las capacidades de grabacion de pantalla ..............cccccoooo...... 2412
Busqueda de contactos finalizadoS Y €N CUISO .......cccceeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 2417
Cosas importantes que debe SabEr ... 2418
Caracteristicas de busqueda Clave .........ccccoeiiiiiiiiiii e 2418
PEermiSOS NECESAIIOS ...t e e e e e e e e e e e e e e e e e e et eeeeesaabaaann e e e e as 2420
(0707 gTo TN o181 Tor=T g U oo ] o] ¢= o (o TR 2422
Campos adicionales: agregar columnas a los resultados de la busqueda. .......................... 2423
Descarga de los resultados de la busqueda ...........cccoooeiiiiiiiiiiii 2423
PN o ST o T L= Toz= | g of] o = Ted (o 1= PSS 2423
Busqueda de contaCtoS €N CUISO ........ccooiiiiiiiiiieeeeee e 2424
Busqueda por atributos de contacto personalizados ...............ooooiiiiiiiiiiiiiiicice e 2426
Monitoreo de conversaciones en directo y grabadas ............couveiiiiiiiiiiiiiie e 2428
Cuando, qué y donde se utilizan las grabaciones de contactos ...........cccceeeeeiiieeiiiiieeeeeenn.n. 2430
Como configurar Bloqueo de objetos de S3 para grabaciones de llamadas inmutables ...... 2433
Comparacion de la funcionalidad multipartita y tripartita ..................cco, 2435
Habilite una supervision mejorada de los contactos multipartitos ..............ccccvvciiiiiieeennnn. 2439
Habilite el monitoreo de llamadas entre tres partes ..........coooovviiiiiiiiiici e 2441

XXX



Amazon Connect Guia del administrador

Habilitar la grabacion de CONtacCtos .............euviiiiiiiiiiiiieee e 2443
FAN=T (o = T 01T 0 01T 1 PP 2445
Monitorear conversaciones €N ir€CLO ........cccooiiiiiiiiiiiii e 2446
Intervencion en conversaciones de voz y chat en direCto ..............ooooovviiiiiiiciccccceceeeeee. 2448
Revisar conversaciones grabadas ...............oiiiiiiiiiiiiii i 2451
Solucién de problemas al monitorear las CONVErsaciones .................uveeeeiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeen, 2461
Administracion de los contactos desde la pagina Datos de contacto ................cccooeiiieiiiiinninn, 2470
Transfiere 10S CONtactOS €N CUISO ........oooiiiiiiiieeeeee e 2471
Reprogramacion de CONtACTOS ..........ooooiiiiiiiiie e 2472
Finalizacion de CONLACIOS ......ooiiiiiiieeee e e e 2474
Intégrelo Contact Lens con sistemas de vOz externos ...........ccccooeiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 2475
S0 LU 1S 1 o T PR 2476
COoNFIGUIA 10S PASOS ...coeeiiiiiiiitttce et e e ettt e e e e e e e e e e e e aeaeaeeeeeeeeeeeenaraanaaa 2476
Crea un Contact LeNS CONECION .......oiii ittt e e e e e e e e e e e e e 2478
Configura tu sistema de VOZ €XIEINO0 ........uuuuuiiiiiiiie e 2479
Modele las transferencias de contactos y las conferencias ............ccccccuveiiiiiiiiiiieeeieeeeeee. 2480
Habilite Contact Lens 1a iNtegracion ..............cccoiiiiiiiiiiiiee e 2482
Perfiles de CHENTES ....oooiiiieeeeee e e e e e e e e e e e e et e e e e e e eaaeeeeeeeeaanns 2492
¢ QUE es UN Perfil & CHENTET ... e e e e e nsreeeas 2493
Almacenamiento de datos ..........oooiiiiiiiiiiiiii e 2493
Activacion de Perfiles de clientes para su instancia ..o, 2494
ANLES B EMPEZAN ... ittt e e e e et e e e e e e e et e e e e e e e et e e e e e eeara s 2494
Habilitacion de Perfiles de clientes y especificacion de una cola de mensajes fallidos y una
Clave dE KIMS ... ettt et e e e e e e e e e e e s e st e et eeeeaaaaeeeeeeaa e nnnnrrenees 2498
Pasos a seguir @ CONtINUACION .........ccooceiiiiiii i e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeerenaees 2500
Como empezar con las plantillas de recursos del Sector ............ooovvvviiiiiiiiiiiiiiiee e 2501
ANLES B EMPEZAN ... it e e e e et e e e e e e e et e e e e e ee et e e e aeeeara s 2501
Acerca de las plantillas de recursos del SECLOr ...........cooviiiiiiiiiiiiiii e 2501
Habilite las plantillas de recursos del SECIOr ............oiiiiiiiiiiiii e 2501
Recursos creados por plantillas de la industria ............cccooooviiiii e, 2502
Deshabilite las plantillas del SECLOr ............iiiiiie e 2513
SoIUCION de ProbIEMAS ... ————————— 2513
Pasos a seguir @ CONINUACION ........cccooeeiiiiiie i e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeennnes 2514
Acceso a Perfiles de clientes en el espacio de trabajo del agente ................ccccoooiiiiiiiniiiinnn, 2515
Opcidn 1: utilizar los perfiles de los clientes con el CCP out-of-the-box ............cccvvveennnnnnin. 2515

Opcidn 2: insertar Perfiles de clientes en un espacio de trabajo de agente personalizada .. 2516

XXXi



Amazon Connect Guia del administrador

Uso de los atributos de contacto para rellenar automaticamente los perfiles de clientes ......... 2516
Asociacion automatica de un perfil de cliente a un contacto ..., 2517
LT (o = Tl 01T 10T PPt 2518
Permisos de actualizacion de Perfiles de clientes para los agentes ..o, 2518
Actualice los permisos de los perfiles de los clientes para los flujos ..............ovvevviiiiiieennnn. 2519
Actualice los permisos de los atributos calculados ..., 2519
Permisos de perfil de seguridad para segmentos de clientes ..............cccooooiiiiiiiiiiiiiiiiininn, 2520
En caso de error, asigne nuevos permisos de Perfiles de clientes ...............vvvvvviiieieeennnn. 2520
Caducidad del PEITil .......ueeeieeieee e e ————————— 2520
Perfiles creados mediante CreateProfile ... 2521
Perfiles creados o actualizados mediante PutProfileObject ............ccccceeeiieiiiiii, 2521
Modelo mental VISUGIIZAdO ............ooooiiiiii e 2521
Caducidad del perfil de importacCion .............oooviiiiiiiic e 2521
Uso de la resolucion de identidades para consolidar perfiles similares ...............ccccooevvvviiiinnne. 2522
Habilitacion de la resolucion de identidades .............oeeeiviiiiieieiiiiiiice e 2522
Configuracion de los criterios de consolidacion ..o, 2524
Machine learning para la resolucion de identidades ................oovviviiiiiiiiiiiiiiieeeee e 2529
Coincidencia basada en reglas para la resolucion de identidades ................ccoeoeviiiiiniinn, 2533
Métricas de resolucion de identidades ..........coooiiiiiiiiiiiiiii e 2544
Desactivacion de la resolucion de identidades .............eeeeeeeiiiiieeiiiiiiiiceeeeee e 2544
Integracion de aplicCaciones EXIEINAS ..........cccoiiiiiiiiiiieeee e e e, 2545
Configuracion de INtEQraCiONES ..........ccooiiiiiiiiieeeeeeee et e e e e e e e 2545
Configuracion de la integracidon de aplicaciones destacadas en Amazon Connect ............. 2546
Configura la integracion para aplicaciones externas mediante Amazon AppFlow ............... 2565
Eliminacion de Perfiles de clientes o detencidn de las integraciones ............cccccceeeeeeeeeennn.. 2570
Asignacion de tipo de ODJELO .......ooooiiiiee e 2571
Conceptos y terminologia de las asignaciones de tipos de objetos de cliente .................... 2572
Creacidn de una asignacion de tipo de 0objeto .......uuveeeeciiiiiiin 2573
Detalles de la definicion de asignacion de tipos de objetos en Perfiles de clientes de
FAN g 4 F= o o T @ ] =T (O EEEERURRR 2580
Propiedades adicionales de los tipos de objeto en Perfiles de clientes ............ccccccooeee. 2729
Perfiles INFEIIAOS ......eeiiiiiiieeee et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s 2730
Plantillas de registro de contacto ..............oiiiiiiiiiii e 2731
Asociacion del registro de contacto con un perfil encontrado mediante la clave _phone en
Perfiles de CHENTES .....ooiiiiee e e e e e e e aaaeeeas 2735

Ejemplos de asignaciones de tipos de objetos en Perfiles de clientes de Amazon Connect 2737

XXXi



Amazon Connect Guia del administrador

Tipos de objeto de perfil implicito en Perfiles de clientes de Amazon Connect ................... 2740
Asignacion de datos impulsada por la |A generativa ... 2741
Limites de datos de Perfiles de Clientes ... 2743
Creacion e ingesta de datos de clientes con Amazon S3 ...........ccciiiiiiiiiiiiiiiee e, 2744
Ingestion del perfil del CIENTE ........c.ccoooi i 2745
Cree una integracién de Kinesis con los perfiles de clientes de Amazon Connect .................. 2751
Paso 1: Transmita datos de Kinesis a EventBridge ..o, 2751
Paso 2: Incorporar EventBridge datos en los perfiles de los clientes .............cccocovveeiiinnn, 2752
Configuracion de la exportacion en tiempo real ............uuceiiiiiiiiiiiiiee e 2752
Habilitacion de la exportacion en tiempo real ............ooovvieiiiiiiiiiieee e 2753
Desactive la exportacion en tiempo real ...........vuuueuiiiiiiiiiie e 2753
Carga util de Kinesis de exportacion en tiempo real .............ooovvviiiiiiiiiiiiiieeee e, 2753
Solucién de problemas de exportacion de eventos en tiempo real a Kinesis Data Stream .. 2756
Configuracion de la exportacion mMasiVa .............oooiiiiiiiiiiiii e 2757
Paso 1: configurar una clave de KMS y un bucket de S3 .........ccccooiiiieiiiiiie, 2758
Paso 2: crear un trabajo de exportacion masiva .........ccccccceeeieeeiiiiiieceeeeee 2760
Paso 3: comprobar el estado de un trabajo de exportacidn masiva ...........cccccvevvveciieeeennnn. 2763
Paso 4: ver los datos exportados €N S3 .......ooeeiiiiiiiiiiee e 2763
Actualizacidn del trabajo de exportacion masiva ..., 2764
Eliminacién o cancelacién del trabajo de exportacion masiva (no se admite) ..................... 2765
Eliminacion del dominio de Perfiles de Clientes ... 2765
Configure los atributos CalCulados .............oooiiiiiiiiiie e 2765
Como empezar con los atributos calculados ... 2766
Atributos CalCuIados APIS ... s 2777
Cree una definicion de atributo calculada personalizada ............ccccooeeeeeiiiiiiiiiiiiiiii, 2794
Valide los valores de atributo calculados ... 2797
Atributos calculados predeterminados .............uiiiiiiiiiiiii e 2799
Mensajes de error Y SOIUCIONES .......uuuuiiieiiiiiie e e e et e e e e e e e e e e e e e aasa e e e e e eeannnnns 2823
Configura segmentos de CIIENIES ..........vueeiiiiiiiiiiiie e e e 2823
Cree segmentos de ClIENTES .......ccooi i 2824
GeStIONE 10S SEGMENTOS ....uiiiiii i e 2833
Cree segmentos a partir de archivos importados ..............euveeiiiiiiiiiiiiiiee e, 2835
Exporte los segmentos a un archivo CSV ..., 2840
Utilice el asistente de A por SEgMENTOS .......ccooiiiiiiiiiii e 2841
SolUCION de ProbIEMAS ... ————————— 2848
Configure el explorador de Perfiles .........ooooiiiiiiiiee e —————— 2849

XXXiii



Amazon Connect Guia del administrador

Habilitar el explorador de PErfiles ...........uuuiiiiiieiiii e 2850
Introduccion al explorador de perfiles de clientes de Amazon Connect .............................. 2852
Definicidn de maquUELaCION ............oooiiiiiiie e —————— 2855
Uso de las API de Perfiles de clientes de Amazon CoNNECt ...........coovveeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 2874
Entender IPV6G €] SOPOIE ........ouuiiiiiiieece et e e et eeeaaaaas 2874
Ejemplo: integracion CON S3 ... 2876
CamMPANAS EXEEIMAS .....ooeviiiiiiiiiiiiee e e e e e et e e e e e e e e ettt e e e e e e e e e aeaaeaaaeeeeeeeeeesasrannaa s 2879
Cosas importantes que debe SAbEr .............ooooiiiiiiiec e ————- 2879
F g1 (= o [T =Y o ] 0= | SRR 2879
Crea Una AWS KIMS ClAVE ......coooiiiee ettt e e e e e e e e e e e e s s eeeeaaaaaeeas 2880
Configuracion de campanas EXIErNAS ............cooiiiiiiiiiiiiiiccc e 2880
Creacidon de una campana EXIEINA ........ccccoiiiiiiiiii e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaaaaaa 2881
Campanas salientes: configuraciones de canales ..............ccvieeiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeee 2882
A (=T 0 0] ] £ RSOSSN 2885
Configuracion de la campana y seguimiento de los tipos de contacto de los destinatarios
PAra |a COMUNICACION .......cceiiiiiieii e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeesssaaa s 2890
Tiempo de COMUNICACION .......uuueiiiiieiee e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e e eaaeeeeeeeeeeessssnsnanana 2894
REVISA ¥ PUDIICA ...t e et e e e e e e et e e e e e e e et e e aaeenae 2896
Programar 1a CamPaNa .........couuuuiiiiieiiiee et e e e e e e e e e e e e e e aaaanan 2897
Estados de 1a CampPana ..........uuuiiiiiiieice e 2898
Crea una campana saliente con los activadores de eventos ..o, 2898
Cree una campana saliente con activadores de eventos utilizando APIs ..........ccccceeeeeee.... 2899
Habilite las campanas salientes y los perfiles de los clientes ..............ovvviiiiiiiiiiiiiii, 2903
Los clientes actuales habilitan las campanas salientes ..............coooveiiiiiiiiiiie e, 2904
¢, Coémo eliminar la configuracion de las campanas salientes .............ccccceeeeeiiiiiiiiiiieieiiiinnn, 2906
Habilita las campanas de Corre0 €leCtrONICO ..........uuuiiiiiieei e 2908
Paso 1: Pasar Amazon SES al modo de producCCion .............cccooeeviiiiiiiiiiieeeeii e 2908
Paso 2: Habilita el correo electrénico y crea un bucket de Amazon S3 .............eevvvvviinnnnnn. 2909
Paso 3: Obtenga un dominio de correo electrénico de Amazon Connect ........................... 2910
(Opcional) Paso 4: Usa dominios de correo electronico personalizados ...............ccceee... 2910
Paso 5: Configurar una politica CORS ... 2910
APls para habilitar el correo electroniCo .............uuuuiiiiiiiiiie i 2912
Deshabilitacion de las campanas €XIErNas ........ccccceiiiiiiiiiiii i 2913
Métricas de campanas SAlIENTES ............oooiiiiiiiiiii e 2913
Promedio de llamadas por MINULO .........ccooiiiiiiiii e e e e 2913
Tiempo medio de espera tras la conexidon con el cliente .........ccccooeeeiiiiiiiii, 2914

XXXiV



Amazon Connect Guia del administrador

Contactos de la campafa abandonados después de X ... 2914
Porcentaje de contactos de la campana abandonados después de X ........cccooeeeeeeiiiinnnn.n. 2915
INnteracCiones de CaMPANA ........couuuuiii i e e e e e e e e e e e e e e e e e 2916
Tasa de progreso de la CamMPANA ........couvuuiiiiiiiieie e e e e e e 2917
Intentos de envio de CamMPANAS ...........oooiiiiiiiiiiiiic e ———————— 2917
Exclusiones de envio de CamMPANAS .........uuuuuiiiiiiiiiie e e e 2918
INTENTOS A€ ENIIEYA ....eeii e e et e e e e e e a e e e e e e easaaans 2918
Porcentaje de intentos de entrega y diSPOSICION .........cccoeeeiiiiiiiiiiiiiicceeeeee e 2919
Contestada por UNA PEISONA ..........ccceiiiiiiiiieeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e as 2920
Los destinatarios 10 iNteNtaroN ...........coooi i 2921
Los destinatarios INteraCtuaron ........... .o e e e eeeeeeeees 2921
Destinatarios ODJELIVO .......coovie e 2922
LT (o = Tl 01T 10T PSSRt 2922
Mejores practicas para las campanas salientes con Pinpoint ..............cccccoooeiiiiiiiiiiiiiiiieiiiin, 2923
Seleccion de 1a campana COMMECTA .......uuuuueiiiceic e 2924
Practicas recomendadas de asignacion de agentes ... 2925
Practicas recomendadas para la latencia de la conexion ...........cccccoeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiccieie, 2926
Practicas recomendadas para la deteccidn de contestadores ...............ooovvvviiiiiiiiiccceeeennn. 2930
Practicas recomendadas del reCOrmido .........ccuuiiiiiiiiiiiiieee e 2932
Practicas recomendadas para la programacion ................ueuuiiiiiiiiiieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 2935
Practicas recomendadas para la configuracion de las actividades .............ccccvvvvvviiiceeeennnn. 2936
Mejores practicas con los ficheros de exclusidn publicitaria ..............cccoooeiiiiccccciceee, 2936
Practicas recomendadas para administrar las rellamadas. ............cccccoevviiciciiccceiceeeee. 2936
Practicas recomendadas para las campafnas externas de Amazon Connect .............cccccunnnnn. 2939
Elige el modo correcto para la comunicacion de VOZ ..............ccoooviiiiiiiiiiieiiic e 2939
Practicas recomendadas de personal de agentes para la comunicacion por voz ................ 2941
Practicas recomendadas para la latencia de la conexion ...........ccccceeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiicciiee, 2941
Practicas recomendadas para la deteccidn de contestadores ..............cooovvvviiiiiiiicicceeeennn. 2945
Practicas recomendadas para la duracion de la llamada y el ID de intermediario ................... 2947
Prevision, planificacion de la capacidad y programacion ................cccceeeeeeiieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaenins 2948
Configuracion de la prevision, planificacion de capacidad y programacion ..............ccccceceee..... 2949
Habilitar prevision, planificacion de capacidad y programacion ...............ccccceevvvvvvveeivnnnnnnnnn. 2950
FAN=T (o = T 01T o 41T 1 PR 2951
Solucién de problemas de prevision, planificacion de capacidad y programacion ............... 2953
POV ISIONES ..o oo oottt ettt e e e e e e e e e e e aeeeeeeeeeeeeeerannaes 2961
INtroduCCiON @ 18S PreVISIONES ......cciieiiiiie it e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeesaananes 2962

XXXV



Amazon Connect Guia del administrador

Establecimiento del intervalo de prevision y programacion .................vveiciiiiieiiieeeeeeeeeeenne, 2962
Establecimiento de la zona horaria de 1as previsSiones ..., 2963
Creacion de grup0s de PreVISION ..........euuueeiuiiiiieieeee e e e e e e e e e e 2966
Importacion de datos hiStOrCOS ..........oooiiiiiiiie e 2968
Requisitos de datos para [a previSion ... 2971
Creacion dE PreVISIONES .....cccciieiiee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e et e e e e e s e as 2972
INSPECCION de UNA PreVISION .......ovviiiiiicece e e e e e e e e e e e e eeees 2973
Descarga de UNa PreViSION .........ooeiiiiiiiiiiiciee et e e e e e e e e e e e ettt e e e e e e e e e e aaaaaaeeeees 2974
Editar Una PreViSION ........coooiiiiieeeeeee ettt a e e e e aaaaaas 2974
Publicacion de Una PreVviSiON ..........ooeeiiiiiiiececeee e e 2980
Planificacion de 1a capacidad ............oooeiiiiiiiiiiccice e e e e e 2981
1] 10T [T o3 T o R 2981
Creacién de escenarios de planificacion de capacidad .............ccccccoeeeiiiiiiiiiiiiiiccieee, 2982
Importacion de la reduccion futura estimada y de los empleados a tiempo completo
(o157 0 o] 11 0] L= 2984
Creacioén de planes de capacidad mediante previsiones y €scenarios ............cccccevvvenennnn. 2985
Revision del resultado del plan de capacidad ..............oooviiiiiiiieiiiiiiee e, 2986
Anulacion de un plan de capacidad ............oooiiiiiiiiiiicee e ——————— 2987
Anulacion de un plan de capacidad en Amazon Connect ..., 2988
Descarga de un plan de capacidad .............uuuiiiiiiiiiiiiii e 2989
Publicacion de un plan de capacidad ..............ouuuiiiiiiiiiiiiiieee e 2989
ProgramaCiOn ...........ueeeeiccic oo e e e e e e e e e e e e e e e e e ————————————————————— 2990
1] 10T [T o3 T o SRR 2990
Los roles responsables de la programacion del centro de contacto en Amazon Connect ... 2991
TEIMIUNOIOGIA ... et et e e e e e e e e e e e e e et e e s e e e e e e e e aaaaaaaeaees 2992
Creacion de reglas de Personal ............oooooiiiiiiiiiiiiice e ———— 2993
Creacion de actividades de tUMO ........oooviiiiii e 2996
Creacion de perfiles de tUIMNOS .........oooiiiiiiiieeeee e 2999
Crea grupos comerciales POr tUIMOS ........uuuuiiiiiiiee e e e e e e e e e 3002
Creacion de reglas y grupos de PErsONaAl .......ccccciieeeiiiiieiiiieeeeeeeeeeee e 3003
Generacion, revision y publicacidn de una programacion ................cccoevevveeiveeeiiiiieen 3007
Como ven los supervisores las programaciones publicadas ............ccccceeeeeiiiiiiiiiiieeiniinnnnn, 3010
COmo ven los agentes SU ProgramacCiOn ...............euuueeeiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeearaan 3013
Agregar actividades por turnos en borradores o programaciones publicadas ..................... 3013
Copia de 10s turnos de 10S aQENLES ......ccooiiiiiiiiiieeeee et 3017
Elimine 10S turn0os de 10S @gENtES ........vuiiiiiiiiie e 3019

XXXVi



Amazon Connect Guia del administrador

Configuracion de patrones de rotacion de turnos ............ooovviiiiiiiiiiiiciccccce e 3020
Intercambio de TUINOS ... e e e e e 3024
Administracion del tiempo lIDre ... 3030
Habilitacion del iempo lIDre ... 3030
Establecimiento de la asignacion de grupo para el tiempo libre ..............cccoooeiiiiiiiiiiiiiiinnn, 3032
Creacién de una solicitud de tiempo lIBre ... 3035
Importacion del saldo de tiempo libre de un agente .............ooovrmmiiiiiiiiiiiie e 3036

El administrador y el agente ven el cajon de soliCitudes ... 3039
Actualizacién o cancelacion de una solicitud de tiempo libre ..............ooovviiiiiiiiiiiieeee. 3039
AdMINIStracion de NOras ©XIra .........oouiiiiiiiiiiie et e e e e e e e e e e e e e e 3040
Creacion de ranuras de horas €XIra .........ooooiiiiiiiiiiiiiiieeee e e e e e e e e e e e 3040
Aceptacion 0 rechazo del agENTE .........cceiiiiiii i 3041
ANUIACION A€l SUPEIVISON ...ttt e et e e e e e e e e e e e e e e e e e as 3041
Administracion del tiempo libre voluNtario ..............oooviiiiiiiiiiicceceee e 3041
Creacioén de ranuras de tiempo libre voluntario .............ccccceciiiiiiiiiii 3042
Aceptacion 0 rechazo del agENTE .........cceiiiiiii i 3043
ANUIACION A€l SUPEIVISON ...ttt et e e e e e e e e e e e e e e e e e e as 3043
Cumplimiento de la programacion ...........cccccoiiiiiiiii i e e e e e e e e e e e e, 3043
COmo se determina 12 adNerenCia ............ooviiiiiiiiiiiiiiie e 3044

¢, Doénde puede ver el cumplimiento del cronograma ................coooiiiiiiiiiiii 3045

1] 10T [T o3 T o SRR 3046

(@ UL o F- 17 o U - Lo [o J S RRR PP 3046
Métricas de cumplimiento de la programacion ...............oooiiiiiiiiiiiiiiiiee e, 3047
Cumplimiento de horarios en tiempo real ..............ooooiimiiiiiiiiiccccee e 3049
Ejemplos de calculos de adherencia de 10s agentes ............oooovvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 3050
Optimizacion Privada APIS ... ... e e ——————— 3052
Y4 = T | 5 SRR 3053
COMO fUNCIONA VOICE ID ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e eaaeaeeeeaaann 3054
INSCHPCION A& ClIENEES ....eeeiieci et as 3054
Autenticacion del ClIENTE .........ooii i 3054
Cuanta voz se necesita para la inscripcion y la autenticacion ..., 3055
INSCHPCION POF TOLES ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s s as 3055
Deteccion de estafadores CONOCIAOS .........oooeiiiiiiiiiiieeeeee e e e e e e e e e 3055
Lista de control predeterminada ............oouueiiiiiiiiiiie e 3056
Deteccion de suplantacCion d€ VOZ ............oooiiiiiiiiiiiicce e 3056
¢ QUE datos S€ AlMACENANT ...t e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaeaeeeaaans 3056

XXXVii



Amazon Connect Guia del administrador

Finalizacion del soporte de Amazon Connect Voice ID ..........oooorviiiiiiiiiiccccceee e 3057
Do-it-yourself soluciones con AWS End User Messaging SMS ...........ooomiicccceeeeennn, 3057
Administrar tus datos de VOICE ID ........ooueeiieiii 3057

Dominios de Voice ID en Amazon Connect VOICe ID ..........cooviiiiiiiiiiiiiiiieeee e 3058
Estado de INSCHPCION ......ooeieiieeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeaeaees 3059
INterlocutores CadUCAOS .........coooiiiiiiiiiii e e e e e e e e e e e e e eeees 3060
Identificadores de interlocutor y estafador ...............uiiiiiiiiiii 3060

( F=T o1 e= e ToT e LYY oo = |5 P RESPRRRR 3061
ANLES B EMPEZAN ... it e e e e e et e e e e e e e et e e e e e e e et e e e e e eeara s 3061
Paso 1: leer la confirmacion de consentimiento de BIPA ... 3063
Paso 2: crear un nuevo dominio de Voice ID y clave de cifrado ..., 3063
Paso 3: configurar Voice ID en €l flujo .......uuciiiieiiiiii e 3064

LT (o = Tl 01T 10T PSSRt 3066

Busqueda y consulta de resultados de VOoiCe ID ..........uuueiiiiiiiiiiiieceieeeeeeeeeee 3067
Resultados de Voice ID en un registro de contactos ..............ceeeiiiiiiiiiiiiiiccecee e, 3068

US@ €1 ID d@ VOZ APIS ..ottt as 3069
Administraciéon de dominios de Amazon Connect Voice ID ........ccoovvvieeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeee. 3069
Asociacion de integracion de Amazon Connect APIS ... 3071
Gestion de oradores, listas de seguimiento y defraudadores APIS ...........oovvviiviiiiiiieeeennnn. 3072
Inscripcién por lotes en Amazon Connect Voice ID utilizando datos de audio de llamadas
E= ] 1 (=1 0] =SSP 3074
Esquema de archivos para el trabajo de inscripcion de interlocutores ..............ccvvvvvvvnnnnnnnn. 3076
Creacion y edicion de una lista de control de estafadores en Amazon Connect Voice ID ... 3079
Esquema de archivos para el trabajo de registro de estafadores .............oovvvviiiiiiiiiieeennenn. 3081
Amazon Connect Streams APIs integrara Voice ID ...........ovveiviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeei, 3084

Esquema de evento de VOICE ID .......ooo oo 3085
Campos comuNES del BVENTO ........ccooiiiiiiiieieeee e 3086
ACCION de TNICIO A& SESION ...cceiiiii e e e e e e e e e e e s e e eeeeaeeas 3086
Accidn de actualizacion de SESION .........ccociiiiiiieie e —————— 3087
Accidn de evaluaCiOn A€ SESION ........ouiiiiiieeieiiiiiece et e e e e e e e e e e e e e aaaaeeeeaaaan 3088
ACCION A€ INTEIIOCULON ...t e e e e e e e e e e e e eaeeeeeeeaannn 3090
ACCION de €STAfadOr .......uiiiieeiiiiiee e 3090
ENFOIIBYSESSION ...ttt e e e et aaaaaaaaaas 3091
StartSpeakerEnrollmentdob ... —————— 3091
StartFraudsterRegistrationdob .............oooiiiiiiiiii e ————— 3092

7= Yo 10 o F=To HO PRSP PPPPPRUPPRRPPPPORt 3094

XXXViii



Amazon Connect Guia del administrador

ProtecCion de 10S datos .........uueiiiiiiiiiiee e a e e e e e 3095
Datos gestionados por Amazon CONNECE .............uvuiiiiiiiiiiii e 3096
Cifrado en reposo en Amazon CONNECE ............uvuiiiiiiiiiiiiie e 3102
Cifrado en transito en Amazon CONNECE ............uuiiiiiiiiiieiiie e 3126
Administracion de claves en Amazon CONNECE ............ooviiiiieeiiiiiieiiiieeeee e 3126
Puntos de conexion de VPC (AWS PrivateLink) ..o 3128
Optar por no utilizar los datos propios para mejorar €l SErviCio .........cccceeeeeeeeeeieeeeeeeiieennen., 3131

Identity and Access ManagemeENnt .........coooiiiiiii i 3132
0] o] o o PP 3132
Autenticacion con identidades .........ccccuuiiiiiiiiiiii s 3133
Administracion de acceso mediante politiCas ..............oevviieiiiiiiiiiiiie e 3136
Permisos necesarios para las politicas de IAM personalizadas ...........ccccceeeeeeieeiieeeneeennnn... 3139
Restrinja AWS los recursos que se pueden asociar a Amazon Connect ............cccccceeveeee. 3183
Cdémo funciona Amazon ConNect CON TAM ........oii i 3186
Ejemplos de politicas basadas en identidades ...............ouuuuiiiiiiiiiiiiiiiie 3192
Ejemplos de politicas de Nivel d€ rECUISOS .........uuiiiiiiiei i 3203
AWS politicas gestioNadas .........ccooooiiiiiiiiieeeee e ———————— 3216
SoIUCION de ProbIEMAS ... —————————— 3258
Uso de roles vINCUIadOS @ SEIVICIOS .......cccoeiiiiiiiiiiiiiiiiiaaaa et 3259
Uso de roles vinculados al servicio para campanas externas .........cccooeeevveeviiiieeeeeeevvneneenn, 3270
Uso de roles vinculados a servicios para Amazon Applntegrations ...........c..ccevviiiiiieeeennn, 3273
Uso de roles vinculados al servicio para Perfiles de clientes de Amazon Connect ............. 3280
Uso de roles vinculados al servicio para Sincronizacion administrada de Amazon Connect 3284

REQGISIIO Y SUPEIVISION .....oiiiiiiieiie e et e e e e e e e e e e e e e e e e as 3288

Agrega etiquetas @ 10S FECUISOS T . ....uui i e e e e e e e e e e ra e 3289
¢, Cuando se eliminan los metadatos de las etiquetas? ............ccoo i 3292
Control de acceso basado en etiqQUetas ... 3292

Validacion de conformidad ... e e 3293
Practicas recomendadas para los requisitos de conformidad de PIl .............ccceeeeeieeennn. 3294
Practicas recomendadas para los requisitos de conformidad de PCl ................evvviieeeennn. 3295
Practicas recomendadas para los requisitos de conformidad de HIPAA ..............c..evvnnnnnnnnn. 3295

TS| 1= o o = PP PPPPRPRPRRR 3296
Arquitectura de telefonia y teléfono virtual para una sola region ..........ccccceeeeeeieeiiienin. 3297
IMIAS TECUISOS ....uuttitieeeeeeeeee e e e e e e e e e e e ettt e e e e eeeaeeeeaaaa e nasseeeeeeeeeeeaaeeeeeessaaannsnnssnnnnneeeeaeaens 3297

Seguridad de [a INfra@StrUCIUIa .........ccoooiiiii e e e e, 3298
Versiones compatibles de TLS ... 3298

XXXiX



Amazon Connect Guia del administrador

OLrOS FEQUISITOS ...ttt et e e e e e e e e e e e e eaeeeeeeeeeeeeeeessssnnnaanaas 3298
La prevencion policial confusa entre servicios en AWS ... 3299
Perfiles de clientes de Amazon CONNECT ...t 3299
Amazon CoNNECE VOICE ID .....oooiiiiiiiiiieie e e e e e e e e e e e eee s 3302
Prevencion de suplente confuso por servicios en el streaming de mensajes de chat de
FAN g 4 F= o o T @] ] o =Tox (O EEEEPURRR 3302
Practicas recomendadas de seguridad .............oooeiiiiiiiiiiiiiiiie e ——————— 3303
Practicas recomendadas preventivas de seguridad de Amazon Connect .............ccccc........ 3304
Practicas recomendadas de deteccion de seguridad de Amazon Connect ......................... 3305
Practicas recomendadas de seguridad para Chat de Amazon Connect ... 3306
Mejores practicas de seguridad de Amazon Connect WebRTC .........cccceeeiiiiiiiiiiiiiiieinnnnnn, 3307
Configuracion de las restricciones de direcciones IP y los tiempos de espera de sesion ......... 3307
Configuracion de los rangos de direcciones IP y la duracién de la sesion .......................... 3308
Configuracion del control de acceso basado en P ... 3310
Ejemplo de configuraciones de direCCiOn IP .............oovmiiiiiiiiiiiiccccce e 3312
Configuracion de la duracion de 1@ SESION ...........uvuueiiiiiiiie e 3313
Guia de capacitacion d€ AQENTES ......cccceiiiii i ———— 3315
Video de CAPACIHACION ........coiiiiei it e e e e e e e e e e e e e e e et e e e 3317
T T T3 T [ B SRR 3317
Inicio de sesion y cierre de sesion del CCP ..., 3318
¢ Problemas para iniCiar SESIONT ........cooiiiiiiiiieeeeee et ——————— 3319
Cierre de SeSIiON del CCP .....oooiiiiii e e e e e e e e 3320
Permiso para acceder @ 1aS COOKIES ........uuuiiiiiiiiiiiiee et e e e e e e s e e e e e e e e e e e e eeeeenns 3320
¢, Qué ocurre si no elige Conceder acceso cuando se le pregunta? ...........c.coooeeeeiiininnnee. 3320
Cambio de la configuracion de su dispositivo de audio ...............ocoeviiiiiiiiiiiiiiiiciieee e 3321
Cambio de la configuracion del dispositivo de audio en el CCP ..........oooovvviiiiiiiiiiciceeeenn. 3321
Requisito previo: permiso para que el navegador acceda al microfono .............................. 3322
Qué comprobar cuando el dispositivo de audio no funciona del modo previsto .................. 3322
Informacién para administradores y desarrolladores de Tl .........oovvvveiiiiiiiiiiiiiiiiee 3322
Desvio de llamadas a un dispositivo MOVIl ............uuueiiiiiiiieiiiee e 3323
Visualizacion de 1a programacion ..............oooiiiiiiiiiiiiiicceee e e e e e e e e e e e 3323
Establecimiento de su estado a "Disponible” ... 3324
Establecimiento de "Estado siguiente" ....... ..o 3324
Como cancelar “Estado SIQUIENTE” ........ccooiiiiiii e e e eaaaaas 3325
Establecimiento de "Estado siguiente" mientras se gestionan solo contactos ACW ............ 3325

xl



Amazon Connect Guia del administrador

Ejemplo 2: establecer "Estado siguiente" al administrar algunos chats que estan trabajando

en el contacto y otros chats en el ACW ...t 3326
Aceptar [lamadas Ntrantes .........cooooiiiiiiii i 3327
Transferir AaMAAAS ..........oeeiiiiiiiie et e e e e e e e e e e e e 3327
Organizacion de llamadas de varios participantes .............oooovvviiiiiiiiiiiiiiiie e, 3329
Hacer [lamadas SaliENteSs ............uuuieiii e 3332
Consulta de la transcripcion de una llamada durante el ACW ..., 3332
Acepta 10S Chats entrantes ...... .o 3333
¢ Qué significan los temporizadores de la parte superior de las pestanas de chat? ............ 3334
¢ Qué sucede con 10s chats PerdidOS? ........coooiiiiiiiiiieeee e e e 3335
COmo dar formato @ 10S MENSAJES .....cccceeiiieiiiiieeeee e e e e e e e e e e e e e e ee e eeaaaaaaes 3335
Organiza chats MUIIPArtitos ........cccoooiiiii it 3336
Busca respuestas rapidas a los Clientes ..., 3339
Transfiere un chat a la cola de un agente con el contexto ..............ovvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeee, 3339
Usa el CCP para hacer una llamada mientras estas enunchat .............cccoooooeeei 3340
Aceptacion de una tarea asignada en el Panel de control de contacto (CCP) ......................... 3341
Creacién de una tarea en el panel de control de contacto (CCP) ..., 3342
Transfiere una tarea a otro agente 0 Cola ..o, 3343
Aceptacion de contactos entrantes con Perfiles de clientes .............oooovvviiiiiiiiiii 3343
Relleno automatico del perfil de cliente ..., 3344
Aceptacion del contacto entrante, no se ha encontrado ningun perfil de cliente ................. 3344
Busqueda cuando no se esta trabajando en un contacto ..............ccoooeiiiiiicccc 3345
Relleno automatico de los resultados de los multiples perfiles encontrados ....................... 3345
Crea un NUEeVO perfil de ClIENTE ........eveeiieee e 3346
Busqueda de un perfil de cliente en el espacio de trabajo de agente ...........ccccceeeeeeieeen.n. 3346
Busqueda y visualizacion d& CASOS ............oeeeiiiiiiiiiiiiicie e e e e e e e e e e e e e e e e e s 3347
A4 ETUE= [2= e To] o e [N 0 o = <o H P EPEERRPR 3347
Agregar COMENLAriOS @ UM CASO ....uuuiiieiiiiiiiieeeeeeeiie e e e e e eetaas e e e e e eeaaaa e e e e eeeesaaaeeeaeeeesaaaaeaaees 3348
(@7 (= T= ol To] g e [T U1 o o= T R PUEEEERRRR 3348
Asociacion de un coNtacto @ UN CASO0 .....cceeeieieiiiiiiiiieeeeeee et e e e e e e e e e e e e e 3349
o [TedTe] o 1o [T U o = T R EEEERRRR 3349
Creacidon de una tarea a partir de UN CASO .........cceoeiiiiiiiiiieeeeeeee e e e 3350
Busqueda de CONTENIAO .........oeiiiiiiitecec e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeennaaae 3350
Uso de recomendaciones €n tiempo real ............oiiiiiiiiiiiiiii e 3351
8L To o (Y o] o = | I R 3352
Inscripcidn de un intermediario en VoiCe ID .........uuuiuiiiiiiiii i 3352

xli



Amazon Connect Guia del administrador

Verificacion de un intermediario INSCILO ........cccuuiiiiiiiiiiiiieee e 3352
El intermediario se ha eXCIUIO ..o 3353
Estado de autenticacion = No autenticado ...........cccceeeiiiiiiiiiiiii e 3353
Estado de autenticacion: NO CONCIUYENLE ............oooiiiimiiiiiccceee e 3353
SOIUCION d€ ProDIEMAS ...t e e e e e e e e e e e e e e e e aeaes 3354
Validacion de la conectividad con Amazon Connect ..........oooooiiiiiiiiiiiee e 3354
Parametros para personalizar la utilidad de prueba de puntos de conexion ....................... 3355
Soluciéon de problemas de calidad de audio ..........ccoooiiiiiiiiiiiiiice e 3356
¢Donde encontrar QUAlityMetriCs ..o 3356
Sintomas de problemas con la calidad de las llamadas ..............cccooooiiiiiiiiiiiii, 3357
Analisis del impacto en sus agentes y llamadas ..............eiiiiiiiiieiiiiiieeeeeeee 3358
USO d€ QUALIityMETIICS it e e e e e eaeen 3358
Pasos @ seguir @ CONtINUACION ..........uuiiiiiiiiiiiiie et a e e e e 3360
Solucidn de problemas de Fed ............uuueiiiiiiiiie e 3360
Solucione los problemas de la estacion de trabajo de un agente ..............ccccciiiiiiiiieennnnn. 3362
Solucién de problemas de desconexiones de llamadas .........cccoovveeeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 3364
Apertura de un caso por problemas de calidad de las llamadas ..........cccccceeeeeiviieiiieeeiennnns 3366
Problemas del Panel de control de contacto (CCP) ........ooeeiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 3367
Acceso al micréfono del navegador CCP ... 3368
Problemas de inicializacion del CCP ............oooiiiiiiie e 3369
Problemas con CCP y WEDRTC ... 3369
Problemas con el sonido del CCP en la primera llamada tras reiniciar el sistema cuando se
0 0] [c= AV 0 To [0 12 e e RSP 3370
Problemas de configuracion saliente del CCP ... 3371
Problemas con un nUmMero CCP NO VAIAO .......ccooiiiiiiiiiiiiceeeeeeeee e 3372
Audio unidireccional de [0S ClIENES ..........uuuiuiiiiiiiie e 3373
Descargue y revise 10s registros del CCP ... 3373
Descarga de registros de CCP ...t 3373
Revise 10S registros de CCP ...t a e 3373
No se admiten diSpOSItiVOS MOVIIES .........uuuiiiiiiiie i e e e e e e e e e 3375
No se pueden hacer llamadas SalieNtes .............uuuiiiiiiiiiiie e 3375
Los archivos adjuntos NO @PArECEN .........cc.uuuuiiiiiiiiiiiii et e e e e e e e e e e e eee e 3376
Configure una politica CORS en su depdsito de archivos adjuntos ..........cccceeeeivieeieinenee... 3376
La configuracion interna del firewall impide €l aCCeSO0 .......ccoeeveiiiiiiiiiiiiiie 3376

Los archivos adjuntos son demasiado grandes, hay demasiados o no cumplen los requisitos
(o L= I (] o To T [T o 1Y/ o 3376

xlii



Amazon Connect Guia del administrador

Zumbido €N [0S QUIICUIAIES ..........ooiiiiiiiiee et e e 3377
Verificacion de la frecuencia de muestreo de FirefoX ........ccccvveeeeeiiiiiiiiiiiieeee 3377
Verificacion de la frecuencia de muestreo de Chrome ... 3378

I\ £= ES 3 [T F= IR =T 7T o O EUEERRRRR 3379

Actualizaciones de agosto de 2025 ... 3379
Contact Lenscon voz externa expandida a voz adicional Regiones de AWS ..................... 3379
Llamadas web, integradas en aplicaciones y videollamadas multiusuario .............cccccce....... 3379
Actividades recurrentes en los horarios de 10S agentes ...........oooveeiiiiiiiiiiiii e 3379
El widget de comunicaciones de Amazon Connect admite formularios de tareas y correo
electronico para sitios web y apliCacCiones ........cccoooeeiiiiiiiiiiiii e 3380
Amazon Connect Outbound Campaigns admite campanas con varios perfiles y una
secuenciacion mejorada de reintentos de numeros de teléfono ............ooevvviiiiiiiiiiieeenn. 3380
Usa la GetContactMetrics API para recuperar la posicion en la cola en tiempo real ........... 3381

Actualizaciones de JUlIO de 2025 ... 3381
Mejoras en el tratamiento del audio mientras los clientes hacen cola ................ccooovvee. 3381
Soporte mejorado para aplicaciones de terceros en el espacio de trabajo de los agentes .. 3382
Aplique el error automatico a una seccion o a todo el formulario de evaluacion ................. 3382
Precios por dia para los conectores de VOzZ eXternos ...........cccceeeeeeeiiiiiiieeeeeeee 3383
Firma directa de llamadas desde numeros estadounidenses a destinos del Plan de
Numeracion de Norteameérica (NANP) ... e eeaanns 3383
Interfaz de usuario de edicion de FOreCast ...........oooviiiiiiiiiiiiiie e 3383
Nuevo motivo de desconexion: CUSTOMER_NEVER_ARRIVED .......ccccccoeiiiiiiiiiiiiiiie 3383
Panel de analisis en el espacio de trabajo del agente ..............ccooooriircccccceceee 3383
AWS Lambda Ejecucion paralela en flujos ... 3384

Actualizaciones de junio de 2025 ..o 3384
Disefador de flujos: nuevas fUNCIONES ..............oooiiiiiiiiiiiicccce e 3384
Mejoras en la accesibilidad y los atajos de teclado de Flow Designer ...............ccovvvvvnnnnn..n. 3386
Tratamiento de audio mejorado para los clientes en cola ...........ccooeeeiviiiiiiiiiiiicicceeeeee, 3387
Interfaz de usuario mejorada para un generador sin COdigO .......ccceeeveieeeeeiiiiiiiiiiieeei, 3388
Creacidon de segmentos a partir de archivos importados en los perfiles de los clientes ...... 3388
Métricas de chat adiCiONAIES ..........cooi i 3388
Cree una replicacion de instancias entre Asia Pacifico (Tokio) y Asia Pacifico (Osaka) ..... 3389
Utilice etiquetas de trabajo personalizables para la programacion de los agentes .............. 3389
Ingiera las actividades de los agentes desde aplicaciones de terceros para evaluar el
rendimiento de 10S @gENTES .......uui i aeae 3390
Explorador de perfiles de clientes de Amazon Connect ............cccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee, 3390

xliii



Amazon Connect Guia del administrador

Nueva cuota: numero maximo de contactos en una cola de agentes por instancia ............ 3391
Atributos calculados mejorados de los perfiles de clientes de Amazon Connect ................. 3391
La transferencia de voz externa esta disponible en cinco regiones mas ................c............ 3392
Seguimiento mejorado de la duracion de la espera para llamadas multipartitas ................. 3392
Actualizaciones de las cuotas de correo electroniCo ..........c.uuvveiiiiiiieeeeeee i 3392
Actualizaciones de mayo de 2025 ... 3393
Aviso de fin de soporte para Amazon Connect Voice ID ..........ccceeeeiiiieiiiiiiiiiiiiieeeeeeei, 3393
Optimizacion de audio para escritorios en la nube Omnissa ..............coovvviiiviiiiiccccceee e, 3393
La jerarquia de agentes agrupa los tipos de datos en Analytics Data Lake ....................... 3393
AWS Regiones adicionales para mensajeria WhatsApp empresarial y SMS ...................... 3393
Acceda a los paneles de Contact Lens en tiempo real en AWS GovCloud (US) Region ..... 3393
Acceso de administrador a los horarios de [os agentes ..........cccoovvviiiiiiiiiiiiiccccee e, 3394
Actualizaciones de abril de 2025 ... —————- 3394
Informacién de contacto mejorada en la DescribeContact APl ............oooovviiiiiiiiiciiiieeeeen. 3394
Nuevas métricas y analisis detallados de los paneles de control para las campafas
T2 11T 0] (TP PPRPPRPIN 3394
Consulta el seguimiento en tiempo real en el panel de control del rendimiento de las colas y
(o [T (o L= To 1T o1 1= RSP PSPPRPN 3395
Elimine los horarios de los agentes de forma masiva ............ccccccoooiiiiiiiiiiiieeee 3395
Imponga un control de acceso detallado mediante jerarquias de agentes .......................... 3395
Realice un seguimiento y cumpla los acuerdos de nivel de servicio (SLAs) en los casos ... 3395
Actualizaciones de mMarzo de 2025 ... 3396
Habilita o deshabilita Contact Lens el analisis de opiniones .............cccoevvveiiiiiiccccceeeeeenn. 3396
Personalice el tiempo de espera para la entrada de DTMF .........ccoooiiiiiiiiii e 3396

Se agregaron 34 idiomas al analisis conversacional de Amazon Connect Contact Lens .... 3396
Vea el cumplimiento de los horarios de trabajo por parte de los agentes en una vista de

(o721 1= g o F= T4 o R PP 3397
Proceso para habilitar las campanas salientes con el fin de enviar notificaciones masivas
DASAAAS €N EVENTOS ..ottt e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeaeennaee 3397
Haga un seguimiento de los reconocimientos de los agentes sobre las evaluaciones de

[0 1S1SY=T0 0] 0 =] o Lo J PSPPI 3397
Configura Amazon Q en Connect directamente desde el sitio web Amazon Connect de

F= T [0 1T 07153 1= Tor o o PP 3398
Se ha incrementado el limite de actualizaciones de los criterios de enrutamiento por

(ol ] a1 r=Ted (o T =T o I oo ] = 3398
Actualice dinamicamente las preguntas de un formulario de evaluacion ............................. 3398

xliv



Amazon Connect Guia del administrador

Actualizaciones de febrero de 2025 ..........ooooiiiiiiiiiie e 3399
Actualizaciones del lago Amazon Connect de datos de Analytics ........cccceeeeeeiieiiiiiii. 3399
Permita que los agentes intercambien turnos entre Si ............uvveeveiiiiiiiiiie, 3399
Se publico ListAnalyticsDatalakeDataSets la APl y se actualiz6é para obtener una vista
QL SNV T Y e PSP 3400
Panel de evaluacion del desempeno de 10S agentes .............uveeeiiiiiiiiiiiieiiee e, 3400
MELriCas de ©VAlUACION .........uuiiiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaeeaeeeeaaaannes 3401
Concéntrese en las competencias de varios agentes en un solo paso de enrutamiento ..... 3401
Configure los estados en los que puede estar un agente si cumple con su cronograma ..... 3401
Cree campos obligatorios condicionalmente en Amazon Connect Cases ...............cccc........ 3402
Envie correos electréonicos automaticamente a los agentes sobre las evaluaciones de
rendimiento COMPIETATAS .......oovviiii e et e e e e e e e e e enaaa 3402

Actualizaciones de enero de 2025 ... ———————————— 3403
Utilice la optimizacién de audio de Agent Workspace para escritorios WorkSpaces virtuales
de CHIIX Y AMAZON ..o et e e e e e e e et e e e e e e e e aaaaaaaeaes 3403
La grabacion de pantalla esta disponible en AWS GovCloud (EE. UU., oeste) ................... 3403
Vista previa publica de las conexiones de los agentes persistentes para una gestion mas
rapida de 1as 1lamadas ............ooooiiiiiiiiie e ——————————— 3403
Evalue el rendimiento de los agentes para los contactos de COIreo ...........vvvvvvecciiieeeeennn.. 3404
Los paneles proporcionan agrupaciones vy filtros configurables ... 3404
Panel en tiempo real para ver la actividad de los agentes ............cooeiiiiiiiiiiiiiiecccei, 3404

ACtUAlIZACIONES @NEEIIOIES .....ueiiiiiieiei et e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeennnnns 3405
Actualizaciones de diciembre de 2024 ... 3405
Actualizaciones de noviembre de 2024 ... 3412
Actualizaciones de octubre de 2024 .......... .. i 3414
Actualizaciones de septiembre de 2024 ... 3415
Actualizaciones de agosto de 2024 ... 3416
Actualizaciones de julio de 2024 ... 3418
Actualizaciones de junio de 2024 ...........coo oo 3421
Actualizaciones de mayo de 2024 ............ccoo oo 3422
Actualizaciones de abril de 2024 ... 3426
Actualizaciones de mMarzo de 2024 ...........e i 3426
Actualizaciones de febrero de 2024 ...........ooo e 3428
Actualizaciones de enero de 2024 ... 3429
Actualizaciones de diciembre de 2023 ... 3430
Actualizaciones de noviembre de 2023 ... 3433

xlv



Amazon Connect Guia del administrador

Actualizaciones de octubre de 2023 ... 3440
Actualizaciones de septiembre de 2023 ... 3443
Actualizaciones de agosto de 2023 ... 3445
Actualizaciones de julio de 2023 .........oooiiiii i ann 3447
Actualizaciones de junio de 2023 .........coo i ————— 3451
Actualizaciones de mayo de 2023 ... 3453
Actualizaciones de abril de 2023 ...........oe i 3454
Actualizaciones de marzo de 2023 ... 3455
Actualizaciones de febrero de 2023 ...........eiiiiiiiii e 3458
Actualizaciones de enero de 2023 ........ ..o 3459
Actualizaciones de diciembre de 2022 ... 3460
Actualizaciones de noviembre de 2022 ..o 3462
Actualizaciones de octubre de 2022 ... 3465
Actualizaciones de septiembre de 2022 ... 3466
Actualizaciones de agosto de 2022 ...........ccoo oo 3468
Actualizaciones de julio de 2022 ... 3468
Actualizaciones de junio de 2022 .........ccooo oo 3469
Actualizaciones de mayo de 2022 ...........ooi o 3472
Actualizaciones de abril de 2022 .............o oo 3472
Actualizaciones de Marzo de 2022 ..o 3474
Actualizaciones de febrero de 2022 ............oiiiiiiiii i 3474
Actualizaciones de enero de 2022 ...........oo oo 3475
Actualizaciones de diciembre de 2027 ... 3475
Actualizaciones de noviembre de 20271 ..o 3475
Actualizaciones de octubre de 20271 ... 3478
Actualizaciones de septiembre de 20271 ... 3478
Actualizaciones de agosto de 2021 .........eii i 3480
Actualizaciones de julio de 2027 ... aan 3480
Actualizaciones de junio de 20271 ... 3483
Actualizaciones de mayo de 20271 .........eeiiii i 3483
Actualizaciones de abril de 20271 ... i 3484
Actualizaciones de mMarzo de 2027 ... 3485
Actualizaciones de febrero de 20271 ... oo 3487
Actualizaciones de enero de 20271 ... 3490
Actualizaciones de diciembre de 2020 ...........oooiiiiiiii i 3491
Actualizaciones de noviembre de 2020 ..........coooiiiiiiii i 3493

xlvi



Amazon Connect Guia del administrador

Actualizaciones de octubre de 2020 ... 3494
Actualizaciones de septiembre de 2020 ..........coooiiiiiii i 3495
Actualizaciones de agosto de 2020 ..........cooiiiiiiiiiii i 3496
Actualizaciones de julio de 2020 .........ooouiiiiiiiiiiie e 3497
Actualizaciones de junio de 2020 ........ccooiiiiiiiiiii e 3498
Actualizacion de mayo de 2020 ..........eeuiuuiiiiiieiee e —————————— 3501
Actualizacion de abril de 2020 ..........oueeeiiiiiiiieee e 3501
Actualizacion de marzo de 2020 ...........ooooiiiiiiiiiei e —————————— 3502
Actualizacion de febrero de 2020 .........ooooeieiiiiiiiicce e ———————— 3502
Actualizacion de enero de 2020 ........ccoooeeiiiiiiiii e ———— 3503
Actualizacion de diciembre de 2019 ... 3503
Actualizacion de noviembre de 20719 ... ————— 3504
Actualizacion de octubre de 2019 ... ——————— 3510
Actualizacion de junio de 2019 ... 3511
Actualizaciones de mayo de 2019 ... i 3511
Actualizaciones de abril de 2019 ... 3512
Actualizacion de marzo de 2019 ... ——————————— 3512
Actualizaciones de febrero de 2019 ... oo 3513
Actualizaciones de enero de 2019 ... 3514
Actualizaciones de diciembre de 2018 ... 3515
Actualizaciones de noviembre de 2018 ... 3515
Actualizaciones de octubre de 2018 ... 3516
Actualizaciones de septiembre de 2018 ... 3517
Actualizaciones de agosto de 2018 .......... oo 3518
Actualizaciones de julio de 2018 ..o 3518
Actualizaciones de junio de 2018 ... 3520
Actualizaciones de abril y mayo de 2018 ... 3521
Historial de dOCUMENTOS .......cooeiiiiiiiic e et e e e et e e e e e e e eaaa e e e e 3524
F e (U= 2= (i (o] Lo R T (=T (o] (T PR 3736
........................................................................................................................................... mmmdccxlvii

xlvii



Amazon Connect Guia del administrador

;. Qué es Amazon Connect?

Amazon Connect es una aplicacion basada en inteligencia artificial que proporciona una experiencia
perfecta a los clientes y usuarios de su centro de contacto. Se compone de un conjunto completo de
caracteristicas en todos los canales de comunicacion.

Con una aplicacion web intuitiva (el sitio web de Amazon Connect administracion), puede configurar
un centro de contacto en unos pocos pasos, anadir agentes ubicados en cualquier lugar y empezar
a interactuar con sus clientes. Puede innovar y realizar cambios en minutos, no en meses. No se
necesita codificacion.

Si utiliza Amazon Connect, es probable que sea uno de usuarios:

* Los clientes se ponen en contacto con su centro de contacto porque tienen problemas que no
pueden resolver por si mismos o que no pueden solucionar facilmente. Quieren ponerse en
contacto con su centro de contacto utilizando cualquier método que elijan.

* Los agentes son responsables de ayudar a los clientes a resolver los problemas generales y llegar
a una solucion rapida siempre que sea posible. Pasan la mayor parte del tiempo interactuando con
los clientes, ya sea por voz, chat, SMS u otros canales, y luego documentan la interaccion.

* Los gerentes y supervisores de los centros de contacto pasan la mayor parte del dia monitoreando
las métricas de sus equipos y reajustando su configuracion para que sea Optima para su negocio.
Incorporan a la mayoria de los agentes nuevos y proporcionan orientacion para ayudar a los
miembros de su equipo a crecer.

+ Los administradores gestionan toda la configuracion de Amazon Connect. Proporcionan numeros
de teléfono e integran Amazon Connect con otros productos. Junto con los administradores de los
centros de contacto, definen las colas y los perfiles de enrutamiento, implementan flujos y crean
reglas para configurar alertas y notificaciones.

Puede obtener mas informacion en Descripcion general de las caracteristicas de Amazon Connect:

Como comenzar

Si es la primera vez que utiliza Amazon Connect, le recomendamos que realice el siguiente
procedimiento:

Coémo comenzar 1
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» Consulte la seccion Introduccion a Amazon Connect para obtener una introduccion a Amazon

Connect con una serie de laboratorios practicos.
» Explore Amazon Connect con nuestros tutoriales.

» Lea la guia de arquitectura.

» Configurar el centro de contacto.

Precios

Con Amazon Connect, paga solo lo que utiliza. Para obtener mas informacién, consulte Precios de
Amazon Connect.

Descripcion general de las caracteristicas de Amazon Connect

Amazon Connect es un centro de contacto omnicanal, creado desde cero en la nube. Permite a
empresas de todos los tamafios conectar con sus clientes ofreciendo la misma experiencia de
calidad mundial que utiliza Amazon para organizar su servicio de atencion al cliente.

® Tip
Para ver un taller en linea que aprovecha un caso practico e incluye laboratorios practicos,
consulte Introduccion a Amazon Connect de AWS Workshop Studio.

Clientes: experiencia de cliente omnicanal

Amazon Connect le proporciona los siguientes canales para interactuar con sus clientes:

+ Voz (teléfono)
Chat/SMS

* Llamadas web/video
e Tareas

» Correo electrénico

Los clientes pueden interactuar con sus agentes a través de los canales de voz, chat, SMS,
videollamadas o llamadas web y correo electronico en funcion de factores como las preferencias

Precios 2
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personales y los tiempos de espera. Los clientes pueden seguir trabajando con el mismo agente en
todos los canales, pero si se trata de un agente diferente, su historial de interacciones se conserva,
por lo que no tienen que repetirse. El centro de contacto omnicanal mejora las experiencias de los
clientes y reduce el tiempo de resolucion.

Contenido

* Voz de alta calidad

» IVR conversacional y chatbots

» Chat, SMS y aplicaciones de mensajeria

 Videollamadas, llamadas web y llamadas dentro de la aplicacion

« Campanas externas

* Administracion de tareas

» Correo electrénico

Voz de alta calidad

La calidad del sonido de una llamada afecta a la experiencia del cliente y a la productividad de los
agentes. Si sus clientes no le oyen con claridad, puede perder tiempo y sentirse frustrado. Con
Amazon Connect, las llamadas se conectan al agente a través de Internet desde un dispositivo
informatico, como un PC, mediante el softphone Amazon Connect. El softphone Amazon Connect
ofrece audio de 16 kHz de alta calidad y es resistente a la pérdida de paquetes para garantizar una
experiencia de llamada de alta calidad.

IVR conversacional y chatbots

Puede ofrecer interacciones conversacionales personalizadas y naturales gracias a nuestra
tecnologia de reconocimiento de voz y comprension del lenguaje natural basada en IA (Ila misma
tecnologia que utiliza Alexa). Estas mismas capacidades de IA se pueden utilizar en todos los
canales.

Con Amazon Lex integrado de forma nativa en Amazon Connect, no es necesario programar para
anadir chatbots que comprendan el lenguaje natural (NLU). Los chatbots de autoservicio utilizan
tecnologias neuronales text-to-speech (TTS) de alta calidad en mas de 30 idiomas, reconocimiento
de voz automatico (ASR) en mas de 25 idiomas/regiones, comprension del lenguaje natural (NLU)
y autenticacion de voz pasiva. El IVR y los chatbots de Amazon Connect también aprovechan las
funciones generativas de |A para agilizar en gran medida la creacion y las pruebas de experiencias

Clientes °
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de autoservicio potentes y conversacionales (por ejemplo, resolucién de ranuras asistida por
LLM, conversacion, generacion de ejemplos de expresiones y creacion de bots FAQs mediante la
descripcion en lenguaje natural).

Chat, SMS y aplicaciones de mensajeria

Puedes ayudar a los clientes a través de canales de comunicacidon basados en texto, como el chat
web, el chat mévil, los SMS y aplicaciones de mensajeria de terceros, como Facebook Messenger.
WhatsApp Al usar las funciones de chat y mensajeria de Amazon Connect, puedes configurar
chatbots y step-by-step guias impulsados por IA para que los clientes puedan autoatenderse. Si
los clientes necesitan ayuda, los agentes obtienen todo el contexto previo de las interacciones de
autoservicio para garantizar una transicion fluida.

« Chat. Amazon Connect facilita la configuracion de la experiencia de chat de sus clientes. Puede

agregar a su sitio web un widget de comunicaciones alojado en Amazon Connect. El widget

de comunicaciones se configura en el sitio web de administracion de Amazon Connect. Puede
personalizar la fuente y los colores, y proteger el widget para que solo se pueda iniciar desde su
sitio web. Como resultado, tendra un fragmento de cddigo corto que podra agregar a su sitio web.

Como Amazon Connect aloja el widget, garantiza que la ultima versidn esté siempre disponible en
su sitio web.

« SMS. Puede configurar las funciones de mensajeria SMS bidireccional para que sus clientes

puedan enviarle mensajes de texto desde sus dispositivos moviles y sus agentes puedan
responder con las mismas herramientas que ya utilizan para las llamadas y los chats. Amazon Lex
le permite automatizar las respuestas a sus preguntas, lo que ahorra tiempo y esfuerzos valiosos a
sus agentes.

» Aplicaciones de mensajeria de terceros. Para integrarlo con aplicaciones de mensajeria de
terceros, usa Amazon Connect, APIs que te permite suscribirte a una transmisién de mensajes de
chat en tiempo real. Con ellas APIs, puedes:

« Transmitir mensajes de chat en tiempo real cuando se cree un nuevo contacto de chat.

« Amplie la funcionalidad actual del chat de Amazon Connect para admitir casos de uso como la
creacion de integraciones con soluciones de SMS y aplicaciones de mensajeria de terceros,
la habilitacion de notificaciones push en moviles y la creacion de paneles de analisis para
monitorear y realizar un seguimiento de la actividad de los mensajes de chat.

Para obtener mas informacién, consulte Habilitacion de la transmision de mensajes de chat en
tiempo real en Amazon Connect.

Clientes ‘
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Videollamadas, llamadas web y llamadas dentro de la aplicacion

Puede configurar las funciones de videollamadas, llamadas web y llamadas dentro de la aplicacion

de Amazon Connect para que sus clientes puedan ponerse en contacto con usted sin salir de la

aplicacion web o moévil. Puede utilizar estas funciones para transferir informacion contextual a
Amazon Connect. Por ejemplo, si su cliente ya ha iniciado sesidn en su aplicacién, no tendra que
identificarse ni autenticarse cuando solicite una llamada o una conversacion por video con un agente.
De este modo, puede personalizar la experiencia del cliente en funcion de atributos tales como el
perfil del cliente u otra informacion, como las acciones realizadas anteriormente en la aplicacion.

Campaiias externas

Puede crear campanas salientes de gran volumen impulsadas por ML para ponerse en contacto con
millones de clientes al dia y gestionar recordatorios de citas, promociones de marketing, entregas y
recordatorios de facturacion. Puede especificar la lista de contactos, el canal, el mensaje e incluso
el audio pregrabado que se reproducira antes de conectar a los clientes con los agentes para un
servicio en directo.

Las campanas salientes incluyen un marcador predictivo y un sistema de deteccidén de contestadores
automaticos con tecnologia de machine learning (ML). Estas caracteristicas pueden ayudarle a
optimizar la productividad de los agentes y a aumentar las conexiones entre las personas que
participan en directo, ya que no hacen perder tiempo a los agentes con llamadas sin respuesta.

Administracion de tareas

La administracion de tareas agiliza el proceso de seguimiento y enrutamiento de otros tipos

de trabajo de los agentes, como los mensajes de seguimiento de clientes, la formacion y la
investigacion. Las tareas se entregan a los agentes mediante el mismo enrutamiento y la misma
experiencia de agente que se utilizan con los canales de voz, chat y otros canales.

Para garantizar que los problemas de los clientes se resuelvan rapidamente, utilice las tareas para
priorizar, rastrear, enrutar y automatizar el trabajo de seguimiento de los agentes. Sus agentes
pueden crear y completar tareas en la misma interfaz de usuario en la que reciben llamadas y
chatean. Los administradores también pueden usar los flujos de trabajo para automatizar las tareas
que no requieren la interaccion del agente. Esto se traduce en una mejora de la productividad de los
agentes, lo que se traduce en una mayor satisfaccion de los clientes.

Clientes °
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Correo electronico

Puede utilizar las funciones de correo electronico de Amazon Connect para recibir y responder

a los correos electronicos enviados por los clientes a las direcciones de correo electrénico de su
empresa o enviados mediante formularios web en su sitio web o aplicacién movil. Puede configurar
las respuestas automaticas, priorizar los correos electrénicos, crear o actualizar casos y enrutar
los correos electronicos al mejor agente disponible cuando se requiera la asistencia del agente.
Las funciones de correo electronico de Amazon Connect también funcionan a la perfeccion con las
campanas salientes.

Los agentes tienen acceso a un editor de texto enriquecido para responder a los correos electronicos
y crear plantillas y firmas de correo electronico personalizadas. También pueden crear respuestas
rapidas para responder a las preguntas mas frecuentes. La siguiente imagen muestra un ejemplo

de donde puedes crear una plantilla basica de firma de agente en el sitio web de Amazon Connect
administracion. Cuando los agentes usen esta plantilla, se rellenara automaticamente su nombre y se
anadira el logotipo a sus correos electronicos.

Tanto los agentes como los gerentes de los centros de contacto pueden ver facilmente una cadena
de correo electronico completa. El procesamiento de correos electronicos garantiza que los correos
electrénicos salientes y las respuestas entrantes relacionadas con la consulta de un cliente se
asocien entre si de forma cronoldgica y organizada. Los agentes pueden ver una cadena de

correo electrénico en su espacio de trabajo y en CCP y, para mayor seguridad, cuando responden
a un correo electrénico no pueden manipular lo que el cliente escribié como parte de su correo
electrdnico.

La siguiente imagen muestra un ejemplo de un contacto de correo electronico gestionado por un
agente del CCP en el espacio de trabajo del agente. En este ejemplo, han asociado el contacto de
correo electrénico a un caso y utilizan el editor de texto enriquecido y las respuestas rapidas para
responder.

Para empezar, configura el canal de correo electronico de tu instancia junto con los canales de

voz, chat y tareas. El correo electronico de Amazon Connect se integra con Amazon Simple Email
Service (SES) para enviar, recibir y supervisar (por ejemplo, para detectar spam y virus) de correos
electronicos. Amazon Connect le proporciona un dominio de correo electrénico que puede usar
para crear sus direcciones de correo electronico o puede asociar facilmente hasta cinco de sus
propios dominios personalizados con Amazon SES. Una vez que tenga los dominios asociados

a su instancia, podra crear hasta 100 direcciones de correo electronico que se pueden usar para
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enviar y recibir correos electronicos (por ejemplo, support@example.com, sales@example.com y
reservations@example.com).

Los administradores del centro de contacto pueden ver las cadenas de correo electrénico en las
paginas de busqueda y detalles de contactos para buscar contactos de correo electronico en funcién
de la direccion de correo electronico, el asunto, la cola u otros filtros. Esto les permite comprender
mejor lo que dicen sus agentes y clientes y evaluar el desempeno de los agentes.

Para conocer el rendimiento de su canal de correo electrénico, los gerentes de los centros de
contacto pueden acceder al panel de analisis para ver métricas histéricas y en tiempo real, como el
tiempo promedio de atencion de los agentes, el tiempo de espera, los contactos respondidos y mas.

Agentes: capacitacion y productividad

Con Amazon Connect, puede mejorar la productividad de sus agentes proporcionandoles acceso
rapido a la informacion y recomendaciones automaticas. Puede permitir que sus agentes capturen
los detalles relevantes para un seguimiento rapido y eficiente. Y lo mejor de todo es que pueden
trabajar en una sola aplicacion, lo que garantiza una experiencia fluida. Esto se traduce en un menor
tiempo de formacion para los nuevos agentes, menos errores, tiempos de resolucion mas rapidos y
una mayor satisfaccion de los clientes.

Contenido

» Espacio de trabajo de agente

» Step-by-step guias

» Asistencia para agentes basada en IA generativa

» Resumenes posteriores al contacto basados en la IA generativa

» Vision unificada del cliente

* Administracion de casos

» Enrutamiento de contactos eficiente

Espacio de trabajo de agente

O bienut-of-the-box, el espacio de trabajo de los agentes integra todas las funciones relacionadas

con los agentes en una sola pagina. Se trata de una aplicacién unica e intuitiva que proporciona
a sus agentes todas las herramientas y la step-by-step orientacidn necesarias para incorporarse
rapidamente, resolver los problemas de forma eficiente y mejorar la experiencia de los clientes.
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Desde una sola aplicacion, sus agentes pueden ver informacion detallada de los clientes, realizar
tareas, consultar los horarios de trabajo, obtener asistencia basada en la |A generativa y realizar el
seguimiento y la gestion de los problemas de los clientes que requieren varias interacciones.

También puede integrar facilmente otras aplicaciones directamente en el espacio de trabajo del
agente, lo que aumenta aun mas su eficacia. Para obtener mas informacion, consulte Cémo integrar
aplicaciones de terceros en el espacio de trabajo de agente de Amazon Connect

La siguiente imagen muestra el espacio de trabajo del agente con llamadas que indican las
caracteristicas de la pagina.

Step-by-step guias

Puede personalizar el espacio de trabajo de los agentes creando step-by-step guias que sugieran a

los agentes qué hacer en un momento dado durante la interaccion con el cliente. Con un editor sin
cbdigo, puede crear guias personalizadas que guien a los agentes sobre los pasos 6ptimos para
resolver el problema de un cliente con precision la primera vez.

Las guias se pueden utilizar para varios tipos de interacciones con los clientes. Se presentan al
agente en su espacio de trabajo en funcién del contexto, como la cola de llamadas, la informacién
del cliente o las respuestas de autoservicio del cliente. Por ejemplo, en la siguiente imagen hay seis
step-by-step guias sobre el espacio de trabajo de los agentes.

En la siguiente imagen, se abre la guia Revisar el historial de transacciones y se muestra el primer
paso para que el agente elija Ver detalles de la transaccion o Elegir una cuenta diferente.

En la siguiente imagen del espacio de trabajo del agente, el agente esta conversando con Nikki. En
la parte inferior del panel de chat, el agente puede buscar respuestas rapidas que puede escribir en

el chat. Por ejemplo, puede escribir brb para responder en el chat Dame un par de minutos mientras
investigo el problema.

Asistencia para agentes basada en IA generativa

Puede usar Amazon Q en Connect para detectar automaticamente la intencién del cliente durante

las llamadas y los chats. Amazon Q en Connect utiliza la conversacion en tiempo real con el cliente,
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junto con el contenido relevante de la empresa, para recomendar automaticamente qué decir o qué
medidas debe tomar un agente para ofrecer una mejor asistencia al cliente. Esto mejora tanto la
productividad de los agentes como la satisfaccion del cliente. Los agentes también pueden utilizar
el lenguaje natural para buscar en las fuentes de conocimiento conectadas y recibir respuestas
generadas, acciones recomendadas y enlaces a mas informacion.

En la siguiente imagen se muestra como puede aparecer un articulo en la aplicacion del agente
cuando este se encuentra en una llamada.

Resumenes posteriores al contacto basados en la IA generativa

Para ayudar a los agentes a realizar su trabajo posterior al contacto (ACW), Amazon Connect
muestra en su CCP un resumen generativo posterior al contacto basado en la IA generativa para

los contactos de voz. El resumen proporciona informacién esencial de las conversaciones con los
clientes en un formato estructurado, conciso y facil de leer. En la siguiente imagen se muestra un
ejemplo de un resumen para un contacto de voz.

Vision unificada del cliente

Puede usar Perfiles de clientes de Amazon Connect para combinar informacion de aplicaciones
externas con el historial de contactos de Amazon Connect. Por ejemplo, puedes combinar los
contactos con informacién de Salesforce, Zendesk u otros productos de gestion de relaciones con los

clientes (CRM) (incluidas tus propias fuentes de datos internas) para crear perfiles de clientes que
contengan toda la informacion que los agentes necesitan en un solo lugar. ServiceNow

Con una unica vista de la informacién del cliente, incluidos sus productos, casos e historial de
contactos, los agentes pueden confirmar rapidamente la identidad del cliente y determinar el motivo
de la llamada o el chat.

En la siguiente imagen se muestra la pestafia Perfil del cliente en el espacio de trabajo del agente.
Muestra todos los casos recientes relacionados con un cliente con el que el agente esta hablando
actualmente.

Puede usar los perfiles de clientes para acceder a la informacion durante una experiencia de
autoservicio (por ejemplo, IVR o bot) o en otras aplicaciones de agentes, o puede usarlos como un
servicio independiente de Amazon Connect.
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Administracion de casos

Los agentes utilizan Amazon Connect Cases para administrar de manera eficiente los problemas

de los clientes que requieren multiples interacciones, realizar un seguimiento de las tareas de
seguimiento y acceder a expertos en la materia en la empresa. Los agentes pueden documentar los
problemas de los clientes en una vista unica y unificada con los detalles relevantes del caso, como
la fecha y la hora de apertura, el resumen del problema, la informacién del cliente, el estado y los
valores personalizados de los que desea hacer un seguimiento. Puede configurar nuevos casos para
que se creen automaticamente o hacer que los agentes creen casos manualmente.

En la siguiente imagen se muestra el espacio de trabajo del agente. El agente esta hablando con
el contacto por teléfono y esta viendo un estuche cerrado por danos en el parabrisas. El caso esta
asociado al perfil del cliente.

Enrutamiento de contactos eficiente

Los agentes se preparan para trabajar con éxito cuando se les envian los contactos adecuados.
Puede dirigir a los clientes de manera eficiente a agentes debidamente cualificados mediante el uso
de perfiles de enrutamiento. Puede configurar la prioridad de los contactos y el enrutamiento a los
agentes en funcion de las habilidades de los agentes, las prioridades de las colas, los atributos de los
contactos y las métricas en tiempo real.

Supervisores: analisis, informacion y optimizacion

Ofrezca a sus administradores la informacion practica y las capacidades que necesitan para
optimizar las operaciones y los resultados.

Contenido

» Informes y paneles historicos y en tiempo real

Analisis de conversaciones en tiempo real

» Administracion de la calidad y el rendimiento

» Prevision, planificacion de la capacidad y programacion
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Informes y paneles histéricos y en tiempo real

Para mejorar el rendimiento y reducir los costos, es fundamental comprender su centro de contacto
al maximo. Amazon Connect proporciona potentes herramientas de analisis, que incluyen paneles
visuales con métricas histéricas y en tiempo real personalizables.

La siguiente imagen muestra un ejemplo del panel de analisis Contact Lensconversacional. Este

panel le ayuda a comprender por qué nos contactan los clientes, las tendencias en los impulsores de
los contactos a lo largo del tiempo y el rendimiento de cada uno de esos impulsores de llamadas.

Puede utilizar el lago de datos de analisis de Amazon Connect como ubicacidn central para consultar
varios tipos de datos de Amazon Connect. Estos datos incluyen registros de contactos, analisis
Contact Lens conversacionales, evaluaciones de Contact Lens rendimiento y mas. Puede usar el
lago de datos de andlisis para crear informes personalizados, ejecutar consultas SQL o aprovechar
las herramientas de inteligencia empresarial que prefiera para analizar la informacion mas importante
y mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa.

Por ejemplo, los gerentes pueden utilizarlos QuickSight para visualizar qué agentes tienen la mayor
satisfaccion de los clientes ante las llamadas relacionadas con pedidos perdidos y, después, ajustar
los perfiles de enrutamiento para dotar a sus colas de los agentes ideales para lograr los resultados
comerciales deseados.

Puede revisar los siguientes out-of-the-box informes y personalizarlos para anadir mas métricas
histéricas y en tiempo real:

Informe de métricas en tiempo real

Informes de métricas historicas

* Informe de inicio/cierre de sesion

Informe de auditoria de la actividad del agente

En la siguiente imagen se muestra un ejemplo de una seccién de la pagina Métricas en tiempo real
para colas.

La siguiente imagen muestra un desglose de la actividad en tiempo real de la cola 4.
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Analisis de conversaciones en tiempo real

Con el analisis de voz y chat en tiempo real, puede descubrir tendencias y mejorar el servicio al
cliente al comprender los sentimientos, las caracteristicas de la conversacion, los temas de contacto
emergentes y los riesgos de cumplimiento de los agentes mientras la llamada o el chat esta en curso.
Por ejemplo, puede recibir una alerta cuando un cliente se frustra porque el agente es incapaz de
resolver un problema complicado. Esto le permite proporcionar una asistencia mas inmediata.

En la siguiente imagen, se muestran los analisis de las conversaciones posteriores al contacto en la
pagina Datos de contacto. Incluye un resumen de contacto basado en la IA generativa para ayudarle

a comprender rapidamente los principales datos del contacto, como cambia la opinion de los clientes
a medida que avanza el contacto y la distribucion del tiempo de conversacion entre el agente y el
cliente.

Puede buscar contactos de hace dos afnos como maximo. Elija entre una amplia lista de filtros

para encontrar rapidamente los contactos que necesita. Por ejemplo, puedes buscar por atributos
personalizados especificos de tu empresa, como el MVP, y buscar contactos en curso, como se
muestra en la siguiente imagen.

Los administradores pueden ver la pagina Datos de contacto de un contacto en curso y la
transcripcion en tiempo real. Ademas, también pueden transferir, reprogramar o finalizar contactos en

Curso.
Administracion de la calidad y el rendimiento

Para evaluar el rendimiento de los agentes, puede revisar las conversaciones junto con los datos de

contacto, las grabaciones de audio y pantalla, las transcripciones de audio y chat y los resumenes
de las conversaciones, sin tener que cambiar de aplicacion. Puede definir y evaluar los criterios

de rendimiento de los agentes (por ejemplo, el cumplimiento de los guiones, la recopilacién de

datos confidenciales y los saludos a los clientes) y rellenar previamente de forma automatica los
formularios de evaluacion. Puede utilizar las tareas para poner automaticamente en cola la formacion
y el seguimiento basados en las evaluaciones completadas.

Los administradores pueden realizar las evaluaciones de forma mas rapida y precisa con
recomendaciones basadas en la |IA generativa para responder a las preguntas de los formularios
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de evaluacion de los agentes. Por ejemplo, la siguiente imagen muestra la seccion Grabacion y
transcripcion de la pagina de Datos de contacto. En la parte derecha de la pagina esta la evaluacion,
que incluye recomendaciones de evaluacion basadas en la IA generativa.

Para evaluar un gran numero de conversaciones con los agentes, o todas ellas, su centro de
contacto puede utilizar evaluaciones automatizadas.

Si quiere revisar las acciones de los agentes que gestionan los contactos con los clientes, puede
revisar las grabaciones de pantalla. Esto lo ayudara a garantizar el cumplimiento de las normas de
calidad, los requisitos de conformidad y las practicas recomendadas. También lo ayuda a identificar
las oportunidades de preparacion y los cuellos de botella para que pueda racionalizar los flujos de
trabajo.

Los administradores utilizan la seccion Grabacién de la pagina Datos de contacto para ver la
grabacion de la pantalla, como se muestra en la siguiente imagen.

Puede supervisar las conversaciones de voz y chat en directo para escucharlas, asesorar al agente e
iniciar conversaciones de voz en directo. Esto es especialmente util para los agentes en formacion.

Los administradores usan la pagina Métricas en tiempo real para elegir los contactos que desean
supervisar. Por ejemplo, en la siguiente imagen, el administrador puede elegir el icono del ojo para
empezar a supervisar una conversacion de voz especifica.

Al seleccionar el icono del ojo, el administrador accede a la seccién CCP del espacio de trabajo del
agente, como se muestra en la siguiente imagen. Los administradores pueden supervisar la llamada
y cambiar entre los estados Monitorear e Intrusiéon. En la siguiente imagen se muestra el estado
Monitorear.

Prevision, planificacion de la capacidad y programacion

La prevision, la planificacion de la capacidad y la programacion son caracteristicas basadas en

el machine learning que ayudan a su equipo de administracion de personal a predecir, asignar y
verificar que se asigne un numero correcto de agentes en cada momento. Gracias a una prevision
muy precisa, podra alcanzar sus objetivos operativos sin necesidad de contar con demasiado
personal. Puede anticipar el volumen de contactos y las tasas de llegada, convertir las previsiones en
necesidades de personal proyectadas y asignar turnos diarios al numero correcto de agentes.
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» Prevision: la prevision es el punto de partida de cualquier actividad de programacion y planificacion
de capacidad. Para crear una programacion o un plan de capacidad, debe crear la prevision
correspondiente. Una prevision intenta predecir el volumen de contactos en el futuro y el tiempo
promedio de gestidbn mediante métricas histéricas.

En la imagen siguiente, se muestran los datos de la prevision en forma de graficos.

 Planificacion de la capacidad: planificar la capacidad le permite estimar las necesidades de FTE

(equivalentes a tiempo completo) a largo plazo para su centro de contacto, hasta 18 meses.
Especifica cuantos agentes FTE son necesarios para cumplir el objetivo de nivel de servicio
durante un periodo de tiempo determinado.

La siguiente imagen muestra el resultado de la planificacion. Muestra un month-by-month calculo
week-by-week 0. Para pasar de la vista semanal a la mensual, seleccione Mensual en la lista
desplegable.

* Programacion: los programadores o gerentes de los centros de contacto deben crear cronogramas

de agentes para day-to-day las cargas de trabajo que sean flexibles y cumplan con los requisitos
empresariales y de conformidad. Amazon Connect lo ayuda a crear programaciones eficaces y
optimizadas para los objetivos de nivel de servicio por canal o de velocidad media de respuesta.
Puede generar y administrar programaciones de agente basadas en lo siguiente:

» Una prevision publicada a corto plazo

Perfiles de turnos (plantillas para turnos semanales)

» Grupos de personal (agentes que pueden gestionar tipos especificos de contactos de un grupo
de prevision concreto)

* Recursos humanos y reglas empresariales

La siguiente imagen muestra un programa de muestra en el sitio web de Amazon Connect
administracion para el equipo de un supervisor.

La siguiente imagen muestra un ejemplo de planificacion que los agentes ven en el espacio de
trabajo del agente.
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Administradores: configuracion y flexibilidad

Amazon Connect proporciona una interfaz de usuario sencilla y de autoservicio que le permite
realizar cambios en minutos, no en meses.

Cualquier persona, desde lideres empresariales sin conocimientos técnicos hasta administradores
de centros de contacto con experiencia, puede empezar inmediatamente a innovar en nombre

de sus clientes mediante una interfaz de usuario grafica e intuitiva. Todos los canales (voz, chat,
SMS, llamadas web y videollamadas, mensajeria, correo electronico, tareas y otros) se configuran,
administran, personalizan, automatizan, graban y analizan mediante una unica solucion omnicanal,
lo que significa que puede usar la misma légica empresarial y reglas de enrutamiento en todos los
canales, lo que facilita la innovacion y permite afinar la experiencia.

Contenido

* Administracion de telefonia

» Drag-and-drop disenador de flujos de trabajo

 Seguridad
Escalabilidad

» Resiliencia

Administracion de telefonia

Amazon Connect le libera de la pesada tarea de administrar el servicio telefonico. Administramos una
red de proveedores de telefonia de todo el mundo, lo que elimina la necesidad de administrar varios
proveedores, negociar contratos complejos de varios anos o comprometerse a aumentar el volumen
de llamadas.

El servicio de telefonia le permite solicitar y utilizar numeros de teléfono gratuitos y de marcacion
directa interna (DID) en mas de 110 paises de todo el mundo. También hay mas de 200 destinos de
llamadas salientes disponibles. Para ver una lista de destinos, consulte la pagina Precios de Amazon
Connect.

Para obtener una lista de las capacidades de telefonia que ofrece Amazon Connect, consulte
Amazon Connect Telecoms Country Coverage Guide.

El modelo de telephony-as-a servicio puede ampliarse y reducirse en cualquier momento y los
expertos en telefonia lo supervisan de forma proactiva y continua.

Administradores 15


https://aws.amazon.com/connect/pricing/
https://aws.amazon.com/connect/pricing/
https://d1v2gagwb6hfe1.cloudfront.net/Amazon_Connect_Telecoms_Coverage.pdf

Amazon Connect Guia del administrador

Drag-and-drop disenador de flujos de trabajo

Amazon Connect drag-and-drop Flows proporciona un unico disefador de flujos de trabajo que
puede utilizar para crear, personalizar y automatizar las experiencias de los end-to-end clientes y

los agentes en todos los canales. Con Flows, puede disenar sus experiencias de respuesta de voz
interactiva (IVR) o chatbot para ayudar a sus clientes a gestionar sus propios servicios, crear step-by-
step guias para que sus agentes resuelvan los problemas de forma mas rapida y precisa, y crear y
administrar la forma en que se automatizan las tareas para sus agentes.

Flows también tiene una integracion nativa con AWS Lambda, lo que le permite crear experiencias
aun mas personalizadas que automatizan los procesos en otros AWS servicios (como Amazon
DynamoDB, Amazon Redshift o Amazon Aurora) o en sistemas de terceros (como sus soluciones de
CRM o analisis).

Seguridad

La seguridad en la nube AWS es la maxima prioridad. Como AWS cliente, usted se beneficia de una
arquitectura de centro de datos y red disefiada para cumplir con los requisitos de las organizaciones
mas sensibles a la seguridad.

Para obtener mas informacion sobre seguridad y proteccion de datos, consulte Seguridad en
Amazon Connect.

Escalabilidad

Puede contratar decenas o decenas de miles de agentes a su antojo en respuesta a ciclos
econdmicos o eventos imprevistos, y retirar los agentes con la misma facilidad. Amazon Connect
proporciona una escalabilidad perfecta en funcidén de la demanda y solo paga por lo que usa.

Con los perfiles de enrutamiento, los flujos y las métricas en tiempo real, puede escalar sus
operaciones comerciales en funcion de los volumenes actuales. Establece la experiencia de contacto
y los flujos de trabajo empresariales, y Amazon Connect se escala verticalmente durante los picos de
demanda sin necesidad de administrar aplicaciones o hardware adicionales. Los contactos obtienen
resultados de servicio uniformes durante los periodos de mayor actividad. Los administradores
pueden centrarse en el rendimiento de los agentes y en los comentarios de los contactos en lugar de
supervisar la capacidad disponible de las aplicaciones o el hardware.
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Resiliencia

Amazon Connect ofrece a todos nuestros clientes una resiliencia activa-activa dentro de una region
de AWS . Esta resiliencia garantiza una alta disponibilidad para todos los canales y aplicaciones.

Si su organizacion requiere niveles de resiliencia aun mas altos, puede utilizar Amazon Connect
Global Resiliency para ofrecer resiliencia en varias AWS regiones.

Disponibilidad de Amazon Connect funciones por region

En este tema se enumeran las AWS regiones en las que estan disponibles las Amazon Connect
funciones.

Contenido

* Amazon Connect disponibilidad por region

» Espacio de trabajo y step-by-step guias para agentes

» Aplicaciones de terceros para el espacio de trabajo de agente

* Amazon Q en Connect

* Lago de datos de analisis

* Applntegrations disponibilidad por region

» Disponibilidad de Cases por region

* Integraciones de mensajeria

+ Widget de comunicaciones

» Disponibilidad de Contact Lens por region

» Disponibilidad de autenticacion de clientes por regidon

» Disponibilidad de Perfiles de clientes por regiéon

+ Perfiles de clientes calculados, atributos, disponibilidad de la API por region

* Transferencia de voz externa

* Previsidn, planificacion de la capacidad y programacion

» Voz generativa: configura el bloqueo de voz

» Disponibilidad de resiliencia global por regién

* Funciones de videollamadas, llamadas web y llamadas dentro de la aplicacion
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« Streaming de medios en directo

« Campanas externas

e Tareas

 Disponibilidad de Voice ID por region

Amazon Connect disponibilidad por regidn

Nombre
de la
region

Este de
EE. UU.
(Norte de
Virginia)

Oeste de
EE. UU.
(Oregon)

Africa
(Ciudad
del
Cabo)

Asia-
Pacifico
(Seul)

Asia-
Pacifico
(Singapur
)

Asia-
Pacifico
(Sidney)

Region

us-east-1

us-west-2

af-south-
1

ap-northe
ast-2

ap-
southe
ast-1

southe
ast-2

Punto de conexioén

connect.us-east-1.amazonaws.com

connect-fips.us-east-1.amazonaws.com

connect.us-west-2.amazonaws.com

connect-fips.us-west-2.amazonaws.com

connect.af-south-1.amazonaws.com

connect.ap-northeast-2.amazonaws.com

connect.ap-southeast-1.amazonaws.com

connect.ap-southeast-2.amazonaws.com

Protocolo

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

Amazon Connect
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Nombre Region Punto de conexion Protocolo
de la
region
Asia- ap-northe  connect.ap-northeast-1.amazonaws.com HTTPS
Pacifico ast-1
(Tokio)
Canada ca-centra  connect.ca-central-1.amazonaws.com HTTPS
(centro) -1

connect-fips.ca-central-1.amazonaws.com HTTPS
Europa eu-centra  connect.eu-central-1.amazonaws.com HTTPS
(Francfor 11
t)
Europa eu- connect.eu-west-2.amazonaws.com HTTPS
(Londres) west-2
AWS us-gov- connect.us-gov-west-1.amazonaws.com HTTPS
GovCloud west-1
(EE. UU.-
Oeste)

Espacio de trabajo y step-by-step guias para agentes

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* Oeste de EE. UU. (Oregon)

« Africa (Ciudad del Cabo)
 Asia-Pacifico (Seul)
 Asia-Pacifico (Singapur)
 Asia-Pacifico (Sidney)
 Asia-Pacifico (Tokio)

« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

* Europa (Londres)

Espacio de trabajo y step-by-step guias para agentes 19
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* AWS GovCloud (EE. UU.-Oeste)

Aplicaciones de terceros para el espacio de trabajo de agente

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* Oeste de EE. UU. (Oreg6n)

« Africa (Ciudad del Cabo)
 Asia-Pacifico (Seul)
 Asia-Pacifico (Singapur)
 Asia-Pacifico (Sidney)

+ Asia-Pacifico (Tokio)

« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

* Europa (Londres)

Amazon Q en Connect

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* QOeste de EE. UU. (Oregon)
 Asia-Pacifico (Seul)
 Asia-Pacifico (Singapur)
 Asia-Pacifico (Sidney)

+ Asia-Pacifico (Tokio)

» Canada (centro)

» Europa (Francfort)

» Europa (Londres)

Lago de datos de analisis

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* Oeste de EE. UU. (Oregon)
« Africa (Ciudad del Cabo)

Aplicaciones de terceros para el espacio de trabajo de agente 20
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Asia-Pacifico (Seul)

Asia-Pacifico (Singapur)
Asia-Pacifico (Sidney)

Asia-Pacifico (Tokio)

Canada (centro)

Europa (Francfort)

Europa (Londres)

AWS GovCloud (Estados Unidos-Oeste)

Applntegrations disponibilidad por region

Nombre
de la
region

Este de
EE. UU.
(Norte de
Virginia)

Oeste de
EE. UU.
(Oregon)

Africa
(Ciudad
del
Cabo)

Asia-
Pacifico
(Seul)

Region

us-east-1

us-west-2

af-south-
1

ap-northe
ast-2

Punto de conexion

app-integrations.us-east-1.amazonaws.com

app-integrations-fips.us-east-1.amaz
onaws.com

app-integrations.us-west-2.amazonaws.com

app-integrations-fips.us-west-2.amaz
onaws.com

app-integrations.af-south-1.amazonaws.com

app-integrations.ap-northeast-2.amaz
onaws.com

Protocolo

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

Applntegrations
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Nombre
de la
region

Asia-
Pacifico
(Singapur
)

Asia-
Pacifico
(Sidney)

Asia-
Pacifico
(Tokio)

Canada
(centro)

Europa
(Francfor

t)

Europa
(Londres)

Region

ap-
southe
ast-1

ap-
southe
ast-2

ap-northe
ast-1

ca-centra
[-1

eu-centra
[-1

eu-
west-2

Punto de conexion

app-integrations.ap-southeast-1.amaz
onaws.com

app-integrations.ap-southeast-2.amaz
onaws.com

app-integrations.ap-northeast-1.amaz
onaws.com

app-integrations.ca-central-1.amazonaws.com

app-integrations-fips.ca-central-1.amazonaws.
com

app-integrations.eu-central-1.amazonaws.com

app-integrations.eu-west-2.amazonaws.com

Disponibilidad de Cases por region

Nombre
de la
region

Este de
EE. UU.

Region

us-east-1

Punto de conexion

cases.us-east-1.amazonaws.com

cases-fips.us-east-1.amazonaws.com

Protocolo

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

Protocolo

HTTPS

HTTPS

Cases
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Nombre
de la
region
(Norte de
Virginia)

Oeste de
EE. UU.
(Oregon)

Asia-
Pacifico
(Seul)

Asia-
Pacifico
(Singapur
)

Asia-
Pacifico
(Sidney)

Asia-
Pacifico
(Tokio)

Canada
(centro)

Europa
(Francfor

t)

Europa
(Londres)

Region

us-west-2

ap-northe
ast-2

ap-
southe
ast-1

ap-
southe
ast-2

ap-northe
ast-1

ca-centra
[-1

eu-centra

-1

eu-
west-2

Punto de conexion

cases.us-west-2.amazonaws.com
cases-fips.us-west-2.amazonaws.com

cases.ap-northeast-2.amazonaws.com

cases.ap-southeast-1.amazonaws.com

cases.ap-southeast-2.amazonaws.com

cases.ap-northeast-1.amazonaws.com

cases.ca-central-1.amazonaws.com

cases.eu-central-1.amazonaws.com

cases.eu-west-2.amazonaws.com

Protocolo

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

Cases
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Integraciones de mensajeria

Nombre de la region Apple Messages
for Business

EE. UU. Este (Norte Si

de Virginia)

Oeste de EE. UU. Si
(Oregodn)

Africa (Ciudad del No
Cabo)

Asia-Pacifico (Seul) Si

Asia-Pacifico Si
(Singapur)

Asia-Pacifico (Sidney) Si

Asia-Pacifico (Tokio) Si

Canada (centro) Si
Europa (Francfort) Si
Europa (Londres) Si

AWS GovCloud (EE. No
UU. Oeste)

Widget de comunicaciones

+ Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* QOeste de EE. UU. (Oregon)
 Asia-Pacifico (Seul)

 Asia-Pacifico (Singapur)

SMS

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

WhatsApp Mensajeria
empresarial

Si

Si

Si

Si

Si

Si
Si
Si
Si
Si

No

Notificac
iones push

Si

Si

No

Si

Si

Si
Si
Si
Si
Si

No

Integraciones de mensajeria
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 Asia-Pacifico (Sidney)
 Asia-Pacifico (Tokio)
« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

* Europa (Londres)

Disponibilidad de Contact Lens por region

Nombre de la regién Region Punto de conexion Protocolo
Este de EE. UU. us-east-1 contact-lens.us-ea HTTPS
(Norte de Virginia) st-1.amazonaws.com
Oeste de EE. UU. us-west-2 contact-lens.us-we HTTPS
(Oregon) st-2.amazonaws.com
Africa (Ciudad del La API de voz en N/A
Cabo) tiempo real no esta
disponible en esta
region
Asia-Pacifico (Seul) ap-northeast-2 contact-lens.ap-no HTTPS
rtheast-2.amazonaw
s.com
Asia-Pacifico ap-southeast-1 contact-lens.ap-so HTTPS
(Singapur) utheast-1.amazonaw
s.com
Asia-Pacifico (Sidney) ap-southeast-2 contact-lens.ap-so HTTPS
utheast-2.amazonaw
s.com
Asia-Pacifico (Tokio) ap-northeast-1 contact-lens.ap-no HTTPS

rtheast-1.amazonaw
s.com

Contact Lens 25
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Nombre de la regién

Canada (centro)

Europa (Francfort)

Europa (Londres)

AWS GovCloud (EE.
UU.-Oeste)

Region

ca-central-1

eu-central-1

eu-west-2

Contact Lensfunciones por regién

Nombr. Categc Resum

dela acion posteri

region genera es al
ade contaci
contacl basadc

impuls: en
por la IA
1A genera
a

EE. UL Si Si

Este

(Norte

de

Virginie

Panele Analisic Analisi:

de posteri posteri
analisis ala al

llamad: chat
Si Si Si

Punto de conexién

contact-lens.ca-ce
ntral-1.amazonaws.
com

contact-lens.eu-ce
ntral-1.amazonaws.
com

contact-lens.eu-we
st-2.amazonaws.com

La API de voz en
tiempo real no esta
disponible en esta
region

Protocolo

HTTPS

HTTPS

HTTPS

N/A

Analisit Evalua Evalua Grabac Detecc Voz

de nes nes
llamad: de de
en rendim rendim
tiempo to to
real basade
en
la 1A
genera
a
Si Si Si

de de
pantall: tema

Si Si

externa

Si

Contact Lens
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Nombr:
de la
region

Oeste
de

EE.
Uu.
(Orego

Africa
(Ciudat
del
Cabo)

Asia-
Paci
fico
(Seul)

Asia-
Paci
fico
(Singay
)

Asia-
Paci
fico
(Sidne!

Catego
acion
genera
ade
contaci
impulse
por

IA

Si

Si

Si

Resim Panele Analisic Analisic Analisic Evalua Evalua Grabac

posterii de posterit posteric de

es al analisis ala al llamad;
contacil llamad: chat en
basadc tiempo
en real

la IA

genera

a

Si Si Si Si Si

- Si Si Si -

Si Si Si Si Si

Si Si Si Si Si

Si Si Si Si Si

nes
de
rendim
to

Si

Si

Si

nes
de
rendim
to
basade
en

la 1A
genera
a

Si

Si

Si

Si

Si

de

Detecc Voz
de externa

pantall: tema

Si

Si

Si

Si

Si

Si Si
Si -
Si -
Si -
Si Si

Contact Lens
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Nombr:
de la
region

Asia-
Paci
fico
(Tokio)

Canad:
(centro

Europa
(Franct

t)

Europa
(Londre

AWS
GovClc
(EE.
UuU.-
Oeste

)

Catego
acion
genera
ade
contaci
impulse
por

IA

Si

Si

Si

Si

Resim Panele Analisic Analisic Analisic Evalua Evalua Grabac

posterii de posterit posteric de

es al analisis ala al llamad;
contacil llamad: chat en
basadc tiempo
en real

la IA

genera

a

Si Si Si Si Si

Si Si Si Si Si

Si Si Si Si Si

Si Si Si Si Si

- Si Si Si Si

nes
de
rendim
to

Si

Si

Si

Si

Si

nes
de
rendim
to
basade
en

la 1A
genera
a

Si

Si

Si

Si

Disponibilidad de autenticacion de clientes por region

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)

* Oeste de EE. UU. (Oregon)

de

Detecc Voz
de externa

pantall: tema

Si

Si

Si

Si

Si

Si Si
Si Si
Si Si
Si Si
Si -

Autenticacion del cliente
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« Africa (Ciudad del Cabo)
 Asia-Pacifico (Seul)
 Asia-Pacifico (Singapur)
 Asia-Pacifico (Sidney)
 Asia-Pacifico (Tokio)

« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

* Europa (Londres)

Disponibilidad de Perfiles de clientes por region

Nombre Region Punto de conexion Protocolo

de la

region

Este de us-east-1  profile.us-east-1.amazonaws.com HTTPS

EE. UU.

(Norte de profile-fips.us-east-1.api.aws HTTPS

Virginia) profile-fips.us-east-1.amazonaws.com HTTPS
profile.us-east-1.api.aws HTTPS

Oeste de  us-west-2  profile.us-west-2.amazonaws.com HTTPS

EE. UU.

(Oregon) profile-fips.us-west-2.api.aws HTTPS
profile.us-west-2.api.aws HTTPS
profile-fips.us-west-2.amazonaws.com HTTPS

Africa af-south-  profile.af-south-1.amazonaws.com HTTPS

(Ciudad 1

del profile.af-south-1.api.aws HTTPS

Cabo)

Perfiles de clientes 29
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Nombre
de la
region

Asia-
Pacifico
(Seul)

Asia-
Pacifico
(Singapur
)

Asia-
Pacifico
(Sidney)

Asia-
Pacifico
(Tokio)

Canada
(centro)

Europa
(Francfor

t)

Europa
(Londres)

Region

ap-northe
ast-2

southe
ast-1

ap-
southe
ast-2

ap-northe
ast-1

ca-centra
[-1

eu-centra
[-1

eu-
west-2

Punto de conexion

profile.ap-northeast-2.amazonaws.com

profile.ap-northeast-2.api.aws

profile.ap-southeast-1.amazonaws.com

profile.ap-southeast-1.api.aws

profile.ap-southeast-2.amazonaws.com

profile.ap-southeast-2.api.aws

profile.ap-northeast-1.amazonaws.com

profile.ap-northeast-1.api.aws

profile.ca-central-1.amazonaws.com
profile.ca-central-1.api.aws
profile-fips.ca-central-1.amazonaws.com
profile-fips.ca-central-1.api.aws
profile.eu-central-1.amazonaws.com

profile.eu-central-1.api.aws

profile.eu-west-2.amazonaws.com

profile.eu-west-2.api.aws

Protocolo

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

Perfiles de clientes
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Perfiles de clientes calculados, atributos, disponibilidad de la API por regidn

La API de atributos calculados esta disponible en las siguientes AWS regiones:

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* QOeste de EE. UU. (Oreg6n)

« Africa (Ciudad del Cabo)

» Asia-Pacifico (Seul)

+ Asia-Pacifico (Singapur)
 Asia-Pacifico (Sidney)
 Asia-Pacifico (Tokio)

« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

* Europa (Londres)

Transferencia de voz externa

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* Oeste de EE. UU. (Oregon)
 Asia-Pacifico (Sidney)

+ Asia-Pacifico (Tokio)

« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

* Europa (Londres)

Prevision, planificacion de la capacidad y programacion

Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* Oeste de EE. UU. (Oregon)
+ Asia-Pacifico (Tokio)

 Asia-Pacifico (Seul)

API de atributos calculados de perfiles de clientes 31
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 Asia-Pacifico (Singapur)
 Asia-Pacifico (Sidney)

« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

* Europa (Londres)

Voz generativa: configura el bloqueo de voz

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
» Oeste de EE. UU. (Oregon)

» Europa (Francfort)

Disponibilidad de resiliencia global por region

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* QOeste de EE. UU. (Oregdn)
» Europa (Francfort)

* Europa (Londres)

Funciones de videollamadas, llamadas web y llamadas dentro de la
aplicacion

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* QOeste de EE. UU. (Oregon)

« Africa (Ciudad del Cabo)
 Asia-Pacifico (Seul)
 Asia-Pacifico (Singapur)

+ Asia-Pacifico (Sidney)
 Asia-Pacifico (Tokio)

« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

Voz generativa 32
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* Europa (Londres)

Streaming de medios en directo

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* QOeste de EE. UU. (Oregon)
 Asia-Pacifico (Seul)

« Asia-Pacifico (Singapur)
 Asia-Pacifico (Sidney)
 Asia-Pacifico (Tokio)

« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

» Europa (Londres)

Campanas externas

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
* Oeste de EE. UU. (Oregdn)

« Africa (Ciudad del Cabo)
 Asia-Pacifico (Seul)
 Asia-Pacifico (Singapur)
 Asia-Pacifico (Sidney)
 Asia-Pacifico (Tokio)

« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

* Europa (Londres)
Los numeros de teléfono a los que pueden llamar las Campafas externas se basan en la Region de
AWS en la que se ha creado su instancia de Amazon Connect.

» Desde instancias creadas en EE. UU. Este (Norte de Virginia) o US Oeste (Oregdn), puede llamar
a todos los numeros de teléfono de EE. UU., México y Brasil.

Streaming de medios en directo 33
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» Desde las instancias creadas en Canada (centro) podra llamar a todos los numeros de teléfono
con sede en Canada.

» Desde instancias creadas en Asia Pacifico (Seul), puede llamar a todos los numeros de teléfono
con sede en Corea del Sur.

» Desde instancias creadas en Asia Pacifico (Tokio), puede llamar a todos los numeros de teléfono
con sede en Japon.

» Desde instancias creadas en Asia Pacifico (Singapur), puede llamar a todos los numeros de
teléfono de Singapur, Tailandia, Malasia, Filipinas y Vietnam.

» Desde instancias creadas en Asia Pacifico (Sidney) puede llamar a numeros de teléfono con sede
en Australia y Nueva Zelanda. Existen algunas restricciones especificas explicadas en Realizar
llamadas predictivas y progresivas mediante Campanas externas de Amazon Connect.

» Desde instancias creadas en Europa (Francfort) o Europa (Londres), puede llamar a todos los
numeros de teléfono de Bélgica, Dinamarca, Francia, Alemania, Irlanda, Italia, Paises Bajos,
Polonia, Portugal, Espana y Reino Unido.

« Desde instancias creadas en Africa (Ciudad del Cabo), puede llamar a todos los nimeros de
teléfono con sede en Sudafrica.

* No se admiten otras combinaciones. Por ejemplo, no puede hacer llamadas de campana desde
Europa (Londres) a numeros de teléfono de EE. UU., ni desde Europa (Francfort) a nimeros de
teléfono de Nueva Zelanda.

Tareas

» Este de EE. UU. (Norte de Virginia)
» Oeste de EE. UU. (Oregon)

« Africa (Ciudad del Cabo)
 Asia-Pacifico (Seul)

+ Asia-Pacifico (Singapur)
 Asia-Pacifico (Sidney)

+ Asia-Pacifico (Tokio)

« Canada (centro)

» Europa (Francfort)

* Europa (Londres)

* AWS GovCloud (EE. UU.-Oeste)

Tareas 34
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Disponibilidad de Voice ID por region

Nombre
de la
region

Este de
EE. UU.
(Norte de
Virginia)

Oeste de
EE. UU.
(Oregon)

Asia-
Pacifico
(Singapur
)

Asia-
Pacifico
(Sidney)

Asia-
Pacifico
(Tokio)

Canada
(centro)

Europa
(Francfor

t)

Europa
(Londres)

Region

us-east-1

us-west-2

ap-
southe
ast-1

ap-
southe
ast-2

ap-northe
ast-1

ca-centra
[-1

eu-centra
[-1

west-2

Punto de conexion

voiceid.us-east-1.amazonaws.com

voiceid-fips.us-east-1.amazonaws.com

voiceid.us-west-2.amazonaws.com

voiceid-fips.us-west-2.amazonaws.com

voiceid.ap-southeast-1.amazonaws.com

voiceid.ap-southeast-2.amazonaws.com

voiceid.ap-northeast-1.amazonaws.com

voiceid.ca-central-1.amazonaws.com
voiceid-fips.ca-central-1.amazonaws.com

voiceid.eu-central-1.amazonaws.com

voiceid.eu-west-2.amazonaws.com

Protocolo

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

HTTPS

Voice ID
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Navegadores compatibles con Amazon Connect

/A Important

¢Intenta contactar con el servicio de asistencia de Amazon? Consulte el Servicio de atencion

al cliente de Amazon (pedidos y entregas de Amazon) o AWS Support (Amazon Web

Services).

Antes de empezar a trabajar con Amazon Connect, verifique que su navegador es compatible con la

tabla siguiente.

Navegador

Google Chrome

Microsoft Edge Chromium

Mozilla Firefox

Version

Tres ultimas versiones

Tres ultimas versiones

Tres ultimas versiones

Comprobacion de la version

Abra Chrome y escriba
chrome://version en la barra
de direcciones. La version se
muestra en el campo Google
Chrome en la parte superior
de los resultados.

Consulte Actualizacion de

Google Chrome sobre las

cookies de terceros.

Abra Edge. En el menu, elija
Ayuda y comentarios y, a
continuacion, elija Acerca de
Microsoft Edge. El numero de
version aparece en la seccion
Acerca de.

Abra Firefox. En el menu, elija
el icono de Ayuda y seleccion
e, a continuacioén, Acerca

de Firefox. EI nombre de la
version se muestra debajo del
nombre Firefox.

Navegadores compatibles
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Navegador Version Comprobacion de la versién

Consulte Actualizaciones de
la proteccion contra el rastreo
mejorada de Firefox.

Mozilla Firefox ESR Las versiones son compatibles  Abra Firefox. En el menu, elija
hasta su end-of-life fecha de el icono de Ayuda y seleccion
uso en Firefox. Para obtener e, a continuacion, Acerca
mas informacion, consulta el de Firefox. EI nombre de la
calendario de versiones ESR version se muestra debajo del
de Firefox. nombre Firefox.

Safari no es compatible.

Para obtener mas informacién sobre los requisitos, consulte Requisitos de los auriculares y la

estacion de trabajo del agente para usar el panel de control de contacto (CCP).

Navegadores en dispositivos moviles

La consola de Amazon Connect, el Panel de control de contacto (CCP) y el espacio de trabajo del
agente no son compatibles con los navegadores moviles. No obstante, sus agentes pueden reenviar
la parte de audio de la llamada a su dispositivo maovil. Para obtener instrucciones, consulte Desvio de
llamadas del CCP de Amazon Connect a un dispositivo movil (iPhone o Android).

Navegadores y sistemas operativos mdéviles compatibles con las funciones
de videollamadas, llamadas web y llamadas dentro de la aplicacion

* Amazon Chime SDK para iOS y Android:

+ i0OS, version 13 y posteriores

+ Sistema operativo Android 8.1 y versiones posteriores, ARM y ARM64 arquitectura
* Navegadores web para widgets de out-of-the-box comunicaciones y JS SDK

* Las tres ultimas versiones de Google Chrome, Firefox, Safari y Microsoft Edge Chromium en
macOS, Windows, iOS y Android.

+ Los widgets de out-of-the-box comunicacion admiten Voice Focus (VF) y Echo Reduction (ER)

Navegadores en dispositivos moéviles 37
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Las funciones de enfoque por voz (VF) y reduccion de eco (ER) del widget de out-of-the-box
comunicaciones no son compatibles de forma universal en todos los dispositivos. Es posible que
los dispositivos de especificaciones inferiores no sean compatibles con Amazon Voice Focus,
independientemente de si son portatiles, de escritorio o dispositivos iOS y Android. Consulte la
JavaScript documentacion del SDK de Amazon Chime aqui para obtener mas informacion. En los
dispositivos en los que no se admite Voice Focus, se recurre a la supresion de ruido integrada en
el navegador.

Si esta creando un widget de comunicacion personalizado, puede consultar la documentacion
sobre como integrar Amazon Voice Focus y Echo Reduction en su JavaScript aplicacion del SDK
de Amazon Chime o la documentacion de la biblioteca de componentes React del SDK de Amazon
Chime sobre el enfoque por voz y las practicas recomendadas para implementar el enfoque por
voz WebAudio y la reduccion del eco.

Para obtener mas informacién, consulte Configuracion de las funciones de videollamada y pantalla
compartida dentro de la aplicacion y en la web.

El widget de comunicaciones admite notificaciones del navegador para dispositivos de escritorio.
Para obtener mas informacién, consulte Envio de notificaciones del navegador a los clientes cuando
lleguen los mensajes de chat.

Actualizacion de Google Chrome sobre las cookies de terceros

El 22 de julio de 2024, Google anunci6é un cambio en sus planes con respecto a las cookies de
terceros. En lugar de desaprobar las cookies de terceros de forma predeterminada, Google ofrece un
mecanismo de suscripcion para que los usuarios las deshabiliten.

® Note

Para las empresas que integran el Panel de control de contactos (CCP) en un espacio

de trabajo personalizado: si sus agentes utilizan el mecanismo de aceptacion de Google
para deshabilitar las cookies de terceros, se produciran problemas de autenticacion

cuando utilicen el CCP. Amazon Connect se basa en cookies de terceros para facilitar

la autenticacidon. Asegurese de que las cookies de terceros estén habilitadas en la
configuracion del navegador de sus agentes para evitar problemas de autenticacion al utilizar
el CCP.
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Actualizaciones de la proteccion contra el rastreo mejorada de Firefox

A partir de febrero de 2024, Firefox impide que el CCP de Amazon Connect se incruste en otra
aplicacién. Como resultado, los agentes no pueden manipular los contactos. Esto se debe a que
Firefox habilité la Proteccidon Total de Cookies de forma predeterminada para todos los usuarios,
incluidos los usuarios que han establecido la proteccion mejorada contra el rastreo como estandar.

Para evitar que sus usuarios (agentes) se vean afectados, les recomendamos que sigan los
siguientes pasos:

1. En tu navegador Firefox, selecciona Configuracion, privacidad y seguridad

2. En el cuadro Personalizado, en Cookies, selecciona Cookies de rastreo entre sitios, como se
muestra en la siguiente imagen.

Guia del navegador Firefox para el acceso a micréfonos

El CCP de Amazon Connect se ajusta a la guia de uso del micréfono de Firefox, y solo tiene acceso
para conectarse al micréfono del usuario cuando la pestaina CCP esta activa. Esto puede provocar
que se pierdan las llamadas cuando la pestaiia CCP no esta seleccionada, por ejemplo, si el agente
se ha centrado en otra pestana o aplicacion.

» Los agentes deben centrarse en la pestafa del navegador CCP o Agent Workspace Firefox
cuando aceptan y se conectan a un contacto de voz.

Optimiza el rendimiento de Flow Designer para un sistema con varias GPU
en Windows

Si utilizas Flow Designer en un sistema Windows con sistema dual GPUs, te daras cuenta de que las
animaciones de Firefox son menos fluidas en comparacion con las de Chrome. Esto se debe a que,
de forma predeterminada, los navegadores utilizan la GPU, que ahorra energia. En Chrome, la salida
predeterminada es de 60 FPS. Sin embargo, es posible que Firefox alcance un limite de 30 FPS, lo
qgue hace que las animaciones sean menos fluidas.

Si tu sistema tiene una GPU dedicada, puedes mejorar el rendimiento cambiando sus preferencias
de GPU en la configuracion de Windows.
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Para garantizar el mejor rendimiento de animacion en un navegador compatible:

1. Entu ordenador, abre la configuracion de Windows.

2. Navegue hasta Mostrar, Graficos y Explorar. La siguiente imagen muestra el botén Examinar.

3. Navegue hasta la carpeta de instalacion:

* En el caso de Firefox, normalmente se encuentra en la siguiente ruta: C:\Program Files
\Mozilla Firefox

* En el caso de Chrome, normalmente se encuentra en la ruta: C:\Program Files\Google
\Chrome\Application

4. Seleccione firefox.exe o chrome.exe.

Selecciona Opciones en Firefox o Chrome. La siguiente imagen muestra un ejemplo del boton
de opciones de alto rendimiento de Firefox.

6. Elige Alto rendimiento para usar la GPU dedicada. La siguiente imagen muestra un ejemplo de
pagina de preferencias graficas con la opcion Alto rendimiento.

7. Guarde los cambios y reinicie el navegador.

Conformidad de accesibilidad

Nos esforzamos por proporcionar una interfaz de usuario accesible en Amazon Connect. Consulte
los informes de conformidad en materia de accesibilidad (ACR) que se publican periddicamente en
AWS Artifact. Para obtener mas informacion, consulte Como empezar con AWS Artifact

Para obtener informacion sobre los programas de AWS conformidad, consulteValidacion de
conformidad en Amazon Connect.

Lectores de pantalla compatibles con Amazon Connect

Las personas que tienen dificultades para ver sitios web o aplicaciones pueden utilizar los lectores de
pantalla de forma opcional. Por ejemplo, las personas ciegas o que tienen una vision muy limitada tal
vez deseen utilizar un lector de pantalla. Para obtener informacion sobre los tres lectores de pantalla

mas populares, todos compatibles con Amazon Connect, consulte los siguientes sitios web:

« JAWS
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NVDA

Si usa un dispositivo Apple, otra opcion es usar VoiceOver. No es necesario realizar ninguna
descarga. En un dispositivo Apple, ve a Configuracion, Accesibilidad, VoiceOver.

|ldiomas compatibles con Amazon Connect

En este tema se enumeran las caracteristicas de Amazon Connect y los idiomas que admiten.

Contenido

Funciones de IA

Panel de control de contacto

Contenido del mensaje de chat

Respuestas rapidas

Amazon Connect sitio web de administracion

Amazon Connect Cases

Prevision, planificacion de capacidad y programacion de Amazon Connect

Amazon Lex

Amazon Polly

Funciones de |IA

En la siguiente tabla se enumeran los idiomas compatibles con las funciones de IA de Amazon
Connect. Los cddigos de idioma son etiquetas de identificacion linguistica del W3C (ISO 639-3 para

el nombre del idioma e ISO 3166 para el codigo de pais).

Idiomas admitidos
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Idioma Cdédigo Amazon Evaluacic Analisis Analisis Analisis Analisis Redaccic Idiomas

de Qen nes de posterior de de de de
idioma  Connect rendimie ala llamadas chat opinione: coinciden
to llamada en cia de
tiempo patrones
real
Afrikaans Af-za v Ve v Ve
(Sudafric
a)
Arabe ar-AE v/ s* s* Ve Ve Ve Ve
(Golfo)
Arabe ar-SA v/* v* v* v* v* s
(estanda
moderno

Armenia Hy-am
(Armenie

Bengali Bn-in v v v v*
(Banglad
s)

Bosnio Bs-BA v v v v
(Bosnia)

Bulgaro Bg-bg v v v v v
(Bulgarie
)

Catalan ca-ES v v v v v v
(Espana

chino- zh-HK v
cantonés
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Idioma

(Hong
Kong)

Chino
simplific
ado
(China)

Croata
(Croacia

Checo
(Republi
a
Checa)

Danés
(Dinamal
a)

Neerlanc
s
(Bélgica)

Neerlanc
S
(Paises
Bajos)

Caddigo
de
idioma

zh-CN

Hr-hr

cs-CZ

da-DK

nl-BE

nl-NL

Amazon Evaluacic Analisis Analisis Analisis Analisis Redaccic Idiomas

Qen
Connect

v

v

v

v

nes de
rendimie
to

J*

‘/*

/*

posterior de de de de

ala llamadas chat opinione: coinciden

llamada en cia de
tiempo patrones
real

v v v v v

v v v v

v v v v

v v v v

v v v v
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Idioma Cdédigo Amazon Evaluacic Analisis Analisis Analisis Analisis Redaccic Idiomas

de Qen nes de posterior de de de de
idioma  Connect rendimie ala llamadas chat opinione: coinciden
to llamada en cia de
tiempo patrones
real
Inglés en-AU  V/ v v v v v v v
(Australi
a)
Inglés en-IN v v v v v v v v
(India)
Inglés  en-IE v v v v v v v v
(Irlanda)
Inglés en-NZ v v v v v v v
(Nueva
Zelanda)
Inglés en-AB v v v v v v v
(Escocia

Inglés En-SG v
(Singapu
)

Inglés en-ZA v v v v v v v
(Sudafric
a)

Inglés en-GB v v v v v v v v
(Reino
Unido)

English en-US v v v v v v v v
(EE.
uu.)
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Idioma Cddigo
de

idioma

Inglés En-WL

(Gales)

estonio Et-et

(Estonia)

Farsi Fa-ir

(Iran)

Finés fi-FI
(Finlandi

a)

Francés fr-BE

(Bélgica)

Francés fr-CA

(Canada

Francés fr-FR

(Francia)

gaélico Ga-ie

(Irlanda)

Gallego GL-es

(Espana’

Aleman de-AT
(austriac

o)

Amazon Evaluacic Analisis Analisis Analisis Analisis Redaccic Idiomas
posterior de

Qen nes de

Connect rendimie
to

v v

v v

v v

v v

v

v v

v v

v
J*

v

ala
llamada

J*

J*

‘/*

J*

llamadas
en
tiempo
real

v

J*

‘/*

J*

de de

chat opinione:
v v

‘/*

‘/*

‘/*

v v

v v

‘/*

de
coinciden
cia de
patrones

J*

J*

‘/*

J*
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Idioma Cdédigo Amazon Evaluacic Analisis Analisis Analisis Analisis Redaccic Idiomas

de Qen nes de posterior de de de de
idioma  Connect rendimie ala llamadas chat opinione: coinciden
to llamada en cia de
tiempo patrones
real
Aleman de-DE v v v v v v v
(Alemani
)
Aleman de-CH v v v v v v
(Suiza)
Griego el-GR v v v v v
(Grecia)
Hebreo He-il v v* v v v* v
(Israel)
Hindi hi-IN v v v v v v v
(India)

Hmong hmg v

(General

hangaro Hu-hu v v v v v
(Hungria

islandés is-IS v

(Islandia

)

Indonesi ID de v v v v v v
(Indones identidac

a)

Italiano it-IT v v v v v v v

(Italia)
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Idioma

Japonés
(Japon)

Khmer
(Camboy

Kannads
(India)

Coreano
(Corea
del

Sur)

Lao
(Laos)

leton
(Letonia)

Lituano
(Lituania

)

Macedor
(Macedo
a)

Malay
(Malasia

Caddigo

de

idioma

ja-JP

Km-kh

Entrado

ko-KR

Lo-la

LV-IV

Lt-LT

MK-
MK

Srta.
My

Amazon Evaluacic Analisis Analisis Analisis Analisis Redaccic Idiomas
posterior de

Qen
Connect

v

v

v

v

v

nes de
rendimie
to

J*

J*

/*

/*

J*

ala

lamada en
real

v v

‘/*

v v

v v

/*

‘/*

v v

llamadas

tiempo

de de de

chat opinione: coinciden
cia de
patrones

v v v

v v

v v v

v v

v v

v v

v v
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Idioma Cdédigo Amazon Evaluacic Analisis Analisis Analisis Analisis Redaccic Idiomas

de Qen nes de posterior de de de de
idioma  Connect rendimie ala llamadas chat opinione: coinciden
to llamada en cia de
tiempo patrones
real

Malayale ML-In v v v v
(India)
Marathi  Sr. v v v v
(India)
Noruego nb-NO v v* v* v* v* v*
(Noruegs
Polaco pl-PL v v v v v v
(Polonia)
Portugué pt-BR v v v v v v v
(Brasil)
Portugué pt-PT v v v v v v v
(Portuga
)
Rumano ro-RO v v v v v v
(Rumani
Ruso ru-RU v v v v v v
(ruso)
serbio SR-RS Vv v v v v v
(Serbia)
Cingalés Si-lk v v v v
(Sri
Lanka)
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Idioma

Eslovacc
(Eslovaq
ia)

Eslovenc
(Esloven
a)

Somali
(Somalia

Espaniol
(México)

Espanol
(Espana’

Espaniol
(EE.
uu.)

Sundane
(Indones
a)

Sueco
(Suecia)

Tagalo/
Filipino

(Filipina
s)

Caddigo
de
idioma

SK-sk

SL-Si

Mas o
menos
es-MX

es-ES

es-US

Su-id

sv-SE

TL-Ph

Amazon
Qen
Connect

v

v

/*

Evaluacic Analisis Analisis Analisis Analisis Redaccic Idiomas

nes de
rendimie
to

J*

J*

J*

/*

J*

J*

posterior de

ala
llamada

J*

J*

J*

J*

J*

llamadas
en
tiempo
real

J*

J*

J*

de de
chat

J*

J*

J*

/*

J*

J*

opinione:

de
coinciden
cia de
patrones

J*

J*

J*

J*

J*
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Idioma

Telugu
(India)

Tailandé
(Tailandi
a)

Turco
(Turquia

Ucranian
(Ucrania

Vietnami
a
(Vietnam

Welsh
(Reino
Unido)

Xhosa
(Sudafric
a)

Zulu
(Sudafric
a)

Caddigo
de
idioma

Te-in

th-TH

tr-TR

Uk-UA

Vi-vn

Cy-UK

Xh-uk

Zu-za

Amazon Evaluacic Analisis Analisis Analisis Analisis Redaccic Idiomas
posterior de

Qen nes de
Connect rendimie
to
‘/*
v v
v v
‘/*
v v
v
v
v v

ala
llamada

J*

J*

J*

‘/*

‘/'k

llamadas
en
tiempo
real

J*

‘/*

‘/'k

/*

de de

chat opinione:

J*

J*

J*

‘/*

‘/'k

« * No disponible en instancias de la regién de Africa (Ciudad del Cabo). AWS

de
coinciden
cia de
patrones

J*

‘/*

‘/'k

/*
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« ** El soporte de redaccion es solo para el analisis posterior a la llamada y el analisis del chat. No
se admite para el analisis de llamadas en tiempo real.

Soporte de idiomas para Amazon Q en Connect

A continuacion, encontrara informacién adicional sobre la compatibilidad linguistica de Amazon Q en
Connect.

Asistencia del agente: deteccion proactiva de intenciones basada en las transcripciones
 Idiomas compatibles: inglés, espafol, portugués, francés, coreano, japonés y chino
Amazon Q in Connect utiliza el analisis conversacional y la comprension del lenguaje natural (NLU)

para detectar la intencion del cliente durante las llamadas y los chats. Proporciona a los agentes
respuestas generativas en tiempo real y sugerencias de acciones.

Autoservicio

* Idioma predeterminado: inglés

» Otros idiomas: requiere una pronta personalizacion

Para admitir idiomas distintos del inglés:

1. Personalice las instrucciones de autoservicio:
* SELF_SERVICE_PRE_PROCESSING
» SELF_SERVICE_ANSWER_GENERATION

2. Especifique el idioma deseado en las indicaciones personalizadas.

Para obtener mas informacion sobre la personalizacion de las solicitudes, consulte. Cree mensajes
de IA en Amazon Connect

Barreras de proteccion

Las barandillas Amazon Q in Connect son compatibles con los mismos idiomas que las barandillas
Amazon Bedrock de nivel clasico. Para obtener una lista completa de los idiomas admitidos, consulte
Idiomas compatibles con Amazon Bedrock Guardrails. La evaluacion del contenido del texto en otros
idiomas no sera efectiva.
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Resumenes posteriores al contacto y evaluaciones de rendimiento de Gen Al

* Inglés (Australia)

Inglés (India)

* Inglés (Irlanda)

* Inglés (Nueva Zelanda)
* Inglés (Escocia)

* Inglés (Singapur)

* Inglés (Sudafrica)

* Inglés (Reino Unido)

- English (EE. UU.)

Panel de control de contacto

CCP Idiomas compatibles

Panel de control de contacto: ultima version * Chino simplificado
+ Chino tradicional
* Inglés
* Francés
* Aleman
+ ltaliano
« Japonés
+ Coreano
* Portugués (Brasil)

» Espanol

Panel de control de contacto: version anterior * Inglés
* Francés
* Aleman
* ltaliano

» Japonés
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CCP Idiomas compatibles

+ Coreano
* Portugués (Brasil)

» Espanol

Contenido del mensaje de chat

Amazon Connect ofrece compatibilidad total con Unicode. Puede chatear con los clientes en
cualquier idioma de su eleccion.

Respuestas rapidas

Las respuestas rapidas para los contactos de chat y correo electrénico estan disponibles en inglés.

Amazon Connect sitio web de administracion

+ Chino simplificado
+ Chino tradicional
* Inglés

* Francés

+ Aleman

+ Italiano

« Japonés

» Coreano

» Portugués (Brasil)

» Espanol

Amazon Connect Cases

» Chino simplificado
+ Chino tradicional
* Inglés

* Francés

Contenido del mensaje de chat 53
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« Aleman

* Italiano

» Japonés

« Coreano

» Portugués (Brasil)

» Espanol

Prevision, planificacion de capacidad y programacion de Amazon Connect

 Chino simplificado

+ Chino tradicional

* Inglés (Estados Unidos)
* Francés (Francia)

* Francés (Canada)

« Aleman

* Italiano

« Japonés

» Coreano

» Portugués (Brasil)

» Espanol

Amazon Lex

Consulte los idiomas y las configuraciones regionales compatibles con la Amazon Lex version 2 en la
Guia Amazon Lex del desarrollador de la version 2.

Amazon Polly

Consulte Voces en Amazon Polly en la Guia para desarrolladores de Amazon Polly.
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Amazon Connect cuotas de servicio

(@ Note

Aviso de fin de soporte: el 20 de mayo de 2026, AWS finalizara el soporte para Amazon
Connect Voice ID. Después del 20 de mayo de 2026, ya no podras acceder a Voice ID en la
consola Amazon Connect, acceder a las funciones de Voice ID en el sitio web de Amazon
Connect administracion o el Panel de control de contactos, ni acceder a los recursos de
Voice ID. Para obtener mas informacion, visita el fin del soporte de Amazon Connect Voice
ID.

Todas las cuotas de servicio se pueden ajustar a menos que se indique lo contrario.

Su AWS cuenta tiene cuotas predeterminadas, anteriormente denominadas limites, para cada AWS
servicio.

Para solicitar un aumento de cuota, consulte Solicitud de un aumento de cuota en la Guia de usuario
de Service Quotas.

Contenido

* Cosas importantes que debe saber

* Amazon Connect cuotas

* Amazon Connect Applintegrations cuotas de servicio

» Service Quotas de Amazon Q en Connect

* Cuotas de servicio de Amazon Connect Cases

» Cuotas de servicio de Contact Lens

« Amazon Connect Perfiles de clientes, cuotas de servicio

» Cuotas de servicio de Campanas externas de Amazon Connect

* Amazon Connect Cuotas del servicio de Voice ID

* CoOmo se cuentan los contactos

» Planifica con antelacién con las cuotas de Amazon Connect

* Amazon Connect especificaciones de funciones

» Paises a los que los centros de llamadas que utilizan Amazon Connect pueden llamar de forma
predeterminada
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Cuotas de limitacion de la API

Cosas importantes que debe saber

Debe crear su instancia para poder solicitar un aumento de la cuota de servicio.

Te recomendamos que planifiques los cambios de cuota. Esto ayudara a respaldar el ciclo de vida

de su centro de contacto.

Revisamos cada solicitud de aumento de cuota. En el caso de las solicitudes de aumento mas
pequenas, podemos aprobarlas en cuestion de horas. Las solicitudes de aumento mas grandes
tardan en revisarse, procesarse, aprobarse e implementarse. Segun la implementacion especifica,
el recurso y el tamafno de la cuota que desee, una solicitud puede tardar hasta tres semanas. Un
aumento extragrande a escala mundial puede tardar meses. Si va a aumentar sus cuotas como
parte de un proyecto mas grande, tenga en cuenta esta informacién y planifiqgue en consecuencia.

Hay dos tipos de capacidad de ajuste de las cuotas: en el nivel de cuenta y en el nivel de recursos.

» Las cuotas en el nivel de cuenta, una vez ajustadas, se aplican a todas las instancias de
Amazon Connect de esta cuenta y region. Por ejemplo, los limites maximos de transacciones
por segundo (TPS) para una API especifica.

» Las cuotas a nivel de recursos, cuando se ajustan, solo se aplican a los recursos de una
Amazon Connect instancia especifica. Por ejemplo, el numero maximo de usuarios por instancia.
Las cuotas en el nivel de recursos no se pueden ajustar en el nivel de la cuenta.

Las cuotas se aplican por region de AWS. Puede tener varias Amazon Connect instancias en cada
region. Es posible aumentar las cuotas para todas las instancias de una region.

Los valores de cuota predeterminados de esta documentacion son especificos de las cuentas
nuevas. Como los valores predeterminados de las cuotas se han ido ajustando con el tiempo,
es posible que los valores predeterminados y aplicados a su cuenta sean inferiores a los valores
predeterminados descritos en este tema.

No se pueden ajustar todas las cuotas.

Necesita la version 2.13.20 o superior de la AWS CLI para ver y administrar las cuotas a nivel de
recursos, como los numeros de teléfono por instancia para. Amazon Connect

Utilice el mismo formulario para enviar una solicitud para realizar la portabilidad de su numero
de teléfono de los EE. UU. desde el operador actual a Amazon Connect. Para obtener mas
informacion acerca de la portabilidad de numeros de teléfono, consulte Portabilidad de su numero

de teléfono actual a Amazon Connect.
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Amazon Connect cuotas

Nombre

Caducidad de
los contactos
de correo
electronico
activos

Caducidad
del hilo

de correo
electronico
activo

AWS Lambda
funciones por
instancia

Estado de
agentes por
instancia

Amazon
Connect
instancias por
cuenta

Bots de
Amazon Lex
por instancia

Alias de bot
de Amazon
Lex V2 por

instancia

Valor predeterminado

El valor predeterminado es de 14 dias

Personalizable hasta 90 dias

90 dias

50

50

70

100

Ajustable

No

No

Si

No

Si

No

Si

Capacidad de
ajuste

Nivel de
recursos

Nivel de
recursos

Nivel de
recursos

No ajustable

Nivel de
cuenta

Nivel de
recursos

Nivel de
recursos

Amazon Connect cuotas
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Nombre

Llamadas
activas
simultaneas
por instancia

Chats activos
simultaneos
por instancia

Correos
electroni

cos activos
simultaneos
por instancia

Valor predeterminado Ajustable

10 Si
Esto incluye las llamadas PSTN y WebRTC.

Para obtener mas informacion, consulte the
section called “Como se cuentan los contactos

”

500 Si

Esto incluye SMS y WhatsApp Apple Messages
for Business. También incluye los chats que
estan esperando.

Si el cliente ha iniciado un chat y ha permaneci
do en silencio durante horas, este chat inactivo
se descuenta de la cuota. Para evitar que los
chats inactivos se tengan en cuenta para tu
cuota, le recomendamos que utilice los chats

persistentes.

Si se supera esta cuota, se produce un error
en la llamada a la APl y se muestra un error de
cuota superada.

1 000 Si

Capacidad de
ajuste

Nivel de
recursos

Nivel de
recursos

Nivel de
recursos

Amazon Connect cuotas
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Nombre

Tareas
activas
simultaneas
por instancia

Direcciones
de correo
electronico
por instancia

Direcciones
de correo
electrénico
por mensaje
de correo
entrante

Dominios

de correo
electronico
por instancia

Conectores
de transfere
ncia de voz
externos por
cuenta

Valor predeterminado

2500 tareas activas simultaneas

Todas las tareas que aun no han finalizado se
consideran activas y se cuentan como tareas
simultaneas: las que se enrutan en flujos, las
que esperan en una cola a un agente, las que
gestionan los agentes o las que se ejecutan en
trabajo después del contacto (ACW).

100 direcciones de correo electrénico

50 direcciones de correo electronico en total en
Toy CC.

Amazon Connect no admite direcciones de
correo electronico BCC.

1 dominio de correo electronico de Amazon
Connect

100 dominios de correo electronico personali
zados

0

Ajustable

Si

Si

No

No

Si

Capacidad de
ajuste

Nivel de
recursos

Nivel de
recursos

No ajustable

Nivel de
recursos

Nivel de
cuenta

Amazon Connect cuotas
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Nombre

Tamano
maximo de
los archivos
adjuntos
individuales

Flujos por
instancia

Horas de
operacion por
instancia

Anulaciones
por horas de
operacion

Duracion
maxima
durante la
que se puede
programar
una tarea en
el futuro

Numero
maximo de
reprogram
aciones
permitida

S para

una tarea
programada
para el futuro

Valor predeterminado Ajustable
20 MB Si
100 Si
100 Si
50 No
6 dias No
20 No

Capacidad de
ajuste

Nivel de
recursos

Nivel de
recursos

Nivel de
recursos

No ajustable

No ajustable

No ajustable

Amazon Connect cuotas
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Nombre Valor predeterminado Ajustable Capacidad de
ajuste

Médulos por 200 Si Nivel de
instancia recursos
Numeros de 5 Si Nivel de
teléfono por recursos
e Es posible que aparezca un mensaje de error

que indique “Ha alcanzado el limite de numeros

de teléfono”, aunque sea la primera vez que

solicita un numero de teléfono. Todos los

problemas que causan este mensaje de error

requieren la ayuda de parte del equipo Soporte

para resolverlos.
Atributos 25 Si Nivel de
predefinidos recursos

por instancia

Competenc 10 Si Nivel de
ias por recursos
agente

Preguntas 500 Si Nivel de
por instancia recursos
Colas por 100 Si Nivel de
instancia recursos
Numero 10 Si Nivel de
maximo de recursos

contactos en Esta cuota se aplica al numero maximo de

contactos que puedes tener en cola a la vez

una cola de

| ntes. La mism
agentes por en una sola cola de agentes. La misma cuota
instancia se aplica a todas las colas de agentes de tu

instancia.
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Nombre

Colas por
perfil de
enrutamiento
por instancia

Conexiones
rapidas por
instancia

Tasa de
solicitudes de
la API

Informes por
instancia

Valor predeterminado

50 Si

Esta cuota se refiere al numero de queue/cha
nnel combinaciones por perfil de enrutamiento.
Por ejemplo, en la siguiente imagen hay dos
colas, pero hay tres combinaciones de colas

y canales: Escalation queue Voice, Escalation
queue Chat y Voice. BasicQueue Esto cuenta
tres para la cuota de servicio de 50.

100 Si

Consulte Amazon Connect Cuotas de limitacion  Si
de API.

2,000 Si

Los informes personales guardados se tienen
en cuenta en los informes por instancia. Por
ejemplo, si uno de sus supervisores guarda
un informe cada dia, este se tendra en cuenta
para calcular el numero total de informes
guardados por instancia.

Como practica recomendada, es aconsejable
que implemente politicas para que los informes
no se acumulen.

Ajustable

Capacidad de
ajuste

Nivel de
recursos

Nivel de
recursos

Nivel de
cuenta

Nivel de
recursos

Amazon Connect cuotas
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Nombre Valor predeterminado Ajustable Capacidad de
ajuste

Perfiles de 500 Si Nivel de

direccion recursos

amiento por

instancia

Informes 100 Si Nivel de

programados recursos

por instancia

Perfiles de 100 Si Nivel de
seguridad por recursos
instancia

Plantillas de 50 No No ajustable
tarea por
instancia

Campos 50 No No ajustable
personali

zados de

plantilla de

tarea por

instancia

Los informes 6 No Nivel de
de deteccion recursos
de temas se

generan en

30 minutos

por instancia
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Nombre Valor predeterminado Ajustable Capacidad de
ajuste

Grupos de 500 Si Nivel de

jerarquia de recursos

usuarios por Esta cuota se aplica al numero total de grupos

de jerarquia que tenga, en todos los niveles.

instancia

No hay limite de caracteristicas en cuanto al

numero de grupos de jerarquias que puede

tener en cada nivel. Por ejemplo, un nivel

podria tener 500 grupos de jerarquia, lo que

alcanzaria la cuota de la instancia.
Usuarios por 500 Si Nivel de
instancia recursos

El nimero maximo de usuarios que puede
crear en esta instancia en la region actual. Los
500 usuarios pueden iniciar sesion en Amazon
Connect simultaneamente como agentes y
contactos de gestion.

Amazon Connect Applntegrations cuotas de servicio

Todas Applntegrations las cuotas estan a nivel de cuenta.

Nombre Valor predeterminado Ajustable

Asociaciones 10 Si
de integracion

de datos por

integracion de

datos

Integraciones de 10 Si
datos por regién

Asociaciones 10 Si
de integracion
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Nombre Valor predeterminado

de eventos por
integracion de
eventos

Integraciones 10
de eventos por
region

Aplicacion por 25
region (aplicaci
on de terceros)

Service Quotas de Amazon Q en Connect

Todas las cuotas de Amazon Q se aplican en la cuenta.

Elemento

Asistentes

Bases de conocimientos
Asociaciones de asistentes

Tamano maximo de una base
de conocimientos

Respuestas rapidas por base
de conocimientos

Contenido por base de
conocimientos

Cuotas predeterminadas
5

10

5 GB por base de conocimie
ntos

1000

5000

Algunos ejemplos de
contenido son las preguntas
frecuentes (FAQs), los wikis,
los articulos y step-by-step
las instrucciones para tratar

Ajustable

Si

No

Ajustable
No
No
No

No

No

No

Cuotas de Amazon Q en Connect
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Elemento

Tamafo maximo por
documento

Numero maximo de plantilla
s de mensajes por base de
conocimientos

Numero maximo de versiones
por plantilla de mensaje

Numero maximo de archivos
adjuntos por plantilla de
mensaje de correo electronico

Tamano maximo por archivo
adjunto en una plantilla de
mensaje de correo electrénico

Numero maximo de caracteres
en una plantilla de mensaje de
correo electréonico

Numero maximo de caractere
s en una plantilla de mensaje
SMS

RateLimit para todos APls

Cuotas predeterminadas
diferentes problemas de los
clientes.

1 MB

200

20

10

1 MB

5,000,000

800

10TPS

El limite de tarifa para
DeleteQuickResponse y
SearchQuickResponses es de
20 TPS

Ajustable

No

No

No

No

No

No

No

No

Cuotas de Amazon Q en Connect
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Cuotas de servicio de Amazon Connect Cases

Todas las cuotas de Cases se aplican en la cuenta.

Nombre

Dominios de
Cases por
cuenta de AWS

Campos de
un dominio de
Cases

Opciones de
campo por
campo de
seleccion unica
en el dominio de
Casos

Disenos en
un dominio de
Cases

Plantillas en
un dominio de
Cases

Elementos
relacionados
que se pueden
adjuntar a un
caso

Archivos que se
pueden adjuntar
a un caso

Valor predeterminado

5

500

500

100

100

200

50

Ajustable

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Cuotas de Cases
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Nombre Valor predeterminado Ajustable

Campos de caso 100 No
por disefo de
caso

SLAs que se 10 Si
puede adjuntar a
un estuche

Cuotas de servicio de Contact Lens

Todas Contact Lens las cuotas estan a nivel de cuenta.

Nombre Valor predeterminado Ajustable

Llamadas 300 Si
simultaneas en

tiempo real con

analisis

Trabajos 200 Si

de analisis

e Consulte Obtenga trabajos de analisis simultaneos

posteriores a la posteriores a las llamadas en funcion del volumen de

llamadas Amazon Connect.

llamada

Trabajos de 200 Si
analisis del chat
simultaneos

Trabajos de 10 Si
resumen

simultaneos

posteriores

al contacto

(el limite se
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Nombre Valor predeterminado

comparte
entre todos
los canales
compatibles
[voz, chat])

Contact 0
Lensconectores
por cuenta

Numero maximo 10
de sesiones

de grabacion

activas desde
sistemas de voz
externos por

instancia

Numero de 10
preguntas de
evaluacion
que se pueden
responder con
Ask Al con un
solo contacto
(en el caso de
las evaluacio
nes enviadas
manualmente)

Ajustable

Si

Si

No

Cuotas de Contact Lens
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Nombre Valor predeterminado Ajustable

Numero de 10 No
preguntas de
evaluacion que
un contacto
puede responder
automaticamente
mediante la

IA generativa
(para el envio
automatico de
evaluaciones)

Obtenga trabajos de analisis simultaneos posteriores a las llamadas en funcion del
volumen de llamadas Amazon Connect

Un trabajo de analisis posterior a la llamada se inicia después de completar cada contacto que tenga

habilitada la analitica Contact Lens conversacional. El tiempo necesario para completar un trabajo de
analisis después de una llamada puede variar, pero, a efectos de planificacion, se puede estimar que
suele tardar alrededor del 40 % de la duracién de la llamada. Si elige el 40 % como estimacién para
calcular los trabajos simultaneos de analisis posterior a la llamada, se utilizaria la siguiente formula:

(average call duration in minutes) * (0.4) * (calls per hour) / (60)

En la siguiente tabla se muestran algunos ejemplos de cual seria el numero aproximado de trabajos
simultaneos posteriores a la llamada si se supone que el tiempo para completar el analisis es del
40 %.

Duracion promedio de las Llamadas por hora* Trabajos simultaneos posterior
llamadas (en minutos) es a la llamada aproximados

5 1 000 33

10 500 33

10 1 000 67
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Duracion promedio de las Llamadas por hora* Trabajos simultaneos posterior
llamadas (en minutos) es a la llamada aproximados
10 3 000 200

* Para los calculos de ejemplo de la tabla anterior, suponemos una distribucion bastante uniforme de
las llamadas durante una hora. Si tiene patrones de trafico mas complejos, péngase en contacto con
Soporte con los detalles sobre su patrén de trafico previsto.

Amazon Connect Perfiles de clientes, cuotas de servicio

Todas las cuotas de Perfiles de clientes se aplican en la cuenta.

Nombre Valor predeterm Ajuste Descripcion

inado
Amazon Connect Recuento de dominios  Cada region Si El numero maximo de
de perfiles de clientes admitida: 100 dominios de perfiles de

Amazon Connect clientes
que puede crear en esta
cuenta en la AWS region

actual.
Claves por tipo de objeto Cada region Si El numero maximo de
admitida: 10 claves que se pueden

definir por tipo de objeto
en la AWS regioén actual.

Vencimiento maximo en dias Cada region Si El vencimiento maximo,
admitida: 1098 en dias, que se puede
definir para un objeto
o perfil en la region de

AWS actual.
Numero maximo de atributos calculados  Cada region No El numero maximo de
por dominio admitida: 50 atributos calculados por

Cuotas de Perfiles de clientes 71
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Nombre

Numero maximo de flujos de eventos
por dominio

Numero maximo de activadores de
eventos por dominio

Numero maximo de integraciones

Tamano maximo de todos los objetos

de un perfil

Tamano maximo del objeto y del perfil

Tipos de objeto por dominio

Objetos por perfil

Valor predeterm
inado

Cada region
admitida: 1

Cada region
admitida: 20

Cada region
admitida: 50

Cada region
admitida:
51 200 kilobytes

Cada region
admitida:
250 kilobytes

Cada region
admitida: 100

Cada region
admitida: 1000

Ajuste Descripcion

No

Si

Si

Si

No

Si

Si

dominio en la AWS region
actual.

El nUmero maximo de
transmisiones de eventos
por dominio en la AWS
region actual.

El nUmero maximo de
activadores de eventos
por dominio en la AWS
region actual.

El numero maximo de
integraciones por dominio
en la AWS regioén actual.

El tamaio total de un
perfil, incluidos todos sus
objetos relacionados, en
la AWS region actual.

El tamaho maximo de un
unico perfil o objeto de
perfil en la AWS region
actual.

El numero maximo de
tipos de objetos que
puede definir por dominio
en la AWS regién actual.

El numero maximo de
objetos que se pueden
adjuntar a un unico perfil
en la AWS regién actual.

Cuotas de Perfiles de clientes
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Nombre Valor predeterm
inado

Trabajos de exportacion en bloque 20

simultaneos

Cuotas de servicio de Campanas externas de Amazon Connect

Ajuste Descripcion

No El nUmero maximo de
trabajos de exportaci
6n de forma masiva
simultaneos por regién de
AWS por cuenta. Una vez
que se complete o falle
un trabajo de exportaci
6n en bloque, ya no se
tendra en cuenta para la
cuota de simultaneidad.

Todas las cuotas de las campanas salientes se aplican en la cuenta.

Nombre Valor predeterminado

Campanas 25

Este es el numero maximo de campanas que
puede configurar una AWS cuenta.

Llamadas 0

activas de

campafia El numero maximo de llamadas simultaneas

S e activas de la campana que se pueden realizar

por instancia en esta instancia en la region actual. Si se
supera, los contactos obtendran un tono de
ocupado rapido, lo que indica que no hay
ninguna ruta de transmision disponible al

numero llamado.

Ajustable

Si

Si

Capacidad de
ajuste

Nivel de
recursos

Nivel de
recursos

Cuotas de Campanas externas
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Amazon Connect Cuotas del servicio de Voice ID

Todas las cuotas de Voice ID se aplican en la cuenta.

Elemento

Dominios

Sesiones activas simultaneas por dominio

Numero maximo de estafadores por lista de
control

Numero maximo de listas de control por
dominio

Numero maximo de interlocutores por dominio

Trabajos de inscripcion de interlocutores por
lotes activos por dominio

Trabajos de inscripcion de estafadores por
lotes activos por dominio

Trabajo de inscripcion de interlocutores por
lotes

Trabajo de registro de estafadores por lotes

Cuotas predeterminadas

3

Esta cuota se aplica por cuenta.
50

Consulta la siguiente tabla para obtener
informacion sobre como calcular tu cuota de
sesiones activas simultaneas en funcion del
volumen de Amazon Connect llamadas.

500
3, incluida la lista de control predeterminada de

un dominio

100 000

10 000

500

Cuotas de Voice ID
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Deduzca las sesiones activas simultaneas en funcion del volumen de llamadas
Amazon Connect

Utilice la informacion de la tabla siguiente para obtener su cuota de sesiones activas simultaneas por
dominio de Voice ID. Base su cuota en la cantidad de llamadas de voz gestionadas por su centro de
Amazon Connect contacto donde Voice ID esté activado.

Amazon Connect Contactos de voz (llamadas) Sesiones activas simultaneas de Voice ID
por hora*

1 000 50
5000 250
10 000 500
20 000 1 000
50 000 2.500

* Para los calculos de la tabla anterior, suponemos una distribucién bastante uniforme de las
llamadas durante una hora. Si tiene patrones de trafico mas complejos, pongase en contacto con
Soporte con los detalles sobre su patron de trafico previsto.

Como se cuentan los contactos

Los siguientes contactos se cuentan en Llamadas activas simultaneas por instancia:

» Gestionado por un flujo
» Esperando en cola
» Gestionado por un agente

» Llamada saliente

No se cuentan los siguientes contactos:

» Las devoluciones de llamada en una cola de devoluciones de llamada no se cuentan hasta que se
ofrezca la devolucion de llamada a un agente disponible.

Cdmo se cuentan los contactos 75
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* Transferencias externas

Si se supera la cuota de Llamadas activas simultaneas por instancia, los contactos obtendran un
tono de nueva solicitud (también conocido como tono de ocupado rapido), lo que indica que no hay
disponible ninguna ruta de transmision disponible al numero llamado.

Puede calcular la cuota configurada mediante CloudWatch métricas. Para obtener instrucciones,
consulte Utilice CloudWatch métricas para calcular la cuota de llamadas simultaneas.

Si solo recibe llamadas, también puede determinar su cuota de Llamadas activas simultaneas por
instancia de la siguiente manera:

1. Vaya a la pagina Editar una cola: elija Enrutamiento, Colas y elija una cola.

2. Elija Establecer un limite en todos los canales.

3. Introduzca un numero excepcionalmente grande en el cuadro Numero maximo de contactos en la
cola para ver el limite de contactos.

El mensaje de error resultante muestra su cuota como inferior a la suma de las siguientes cuotas
combinadas: Llamadas simultaneas por instancia + Chats activos simultaneos por instancia + Tareas
activas simultaneas por instancia.

Por ejemplo, en la siguiente imagen de la pagina Editar colas, se agrega 1 al mensaje de error, para
obtener Llamadas simultaneas por instancia + Chats activos simultaneos por instancia + Tareas
activas simultaneas por instancia, cuota = 3010.

El mensaje de error muestra 3009 porque debe establecer siempre Numero maximo de contactos
en la cola a un numero que sea al menos 1 menos que su cuota combinada (que es el limite
predeterminado).

Planifica con antelacion con las cuotas de Amazon Connect

Aprenda a planificar y gestionar las cuotas de servicio durante las fases clave del ciclo de vida de su
centro de contacto.

Planifica con antelacién con las cuotas 76



Amazon Connect Guia del administrador

¢ Planeando el lanzamiento de la produccion

Antes de lanzar su centro de contacto de Amazon Connect, solicite un aumento de la cuota de
servicio para garantizar una capacidad suficiente para sus agentes y llamadas simultaneas. Siga
estas practicas recomendadas:
1. Incluye cuotas en tu plan de migracion.
» Aborde las cuotas de servicio durante la fase de disefio del proyecto.
» Envie las solicitudes de aumento de cuota mucho antes de las etapas finales de migracion.
2. Dimensione sus cargas de trabajo de produccion.
» Prepare los siguientes datos para respaldar sus solicitudes de cuotas:
* Numero actual de agentes
» Meétricas de volumen de llamadas
* Duracién media de las llamadas

» Preparate para proporcionar métricas adicionales segun sea necesario para que podamos
procesar tu solicitud.

(® Note

Los datos que solicitamos se basan en la cuota de servicio. Son necesarios para
dimensionar correctamente las cuotas que necesita.

Gestion continua de las operaciones

Supervisa la utilizacion de las cuotas de tu centro de contacto con Amazon CloudWatch. Para
obtener métricas detalladas, consulteMétricas de Amazon Connect enviadas a CloudWatch.

Practica recomendada: configure CloudWatch alarmas para monitorear el uso de la cuota de servicio:

» Configure las alertas al 80% de los limites de cuota.

» La cuota de solicitudes aumenta cuando el uso supera este umbral de forma constante.

Gestion de eventos de emergencia

Si necesita asistencia urgente durante una emergencia:
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» Abra un caso de soporte de alta gravedad a través del AWS Support Center:

* Plan Business Support: seleccione el sistema de produccion inactivo (respuesta en 1 hora).

* Plan Enterprise On-Ramp o Enterprise Support: seleccione el sistema critico para la empresa
inactivo.

» Enterprise Support: respuesta en 15 minutos
* Enterprise On-Ramp: respuesta en 30 minutos

Pongase en contacto con su equipo de cuentas (por ejemplo, su administrador AWS técnico de
cuentas y su arquitecto de soluciones) para solicitar ayuda.

Durante los eventos de gran volumen, implemente estas practicas de gestion de colas:

Utilice el bloque Obtener métricas de cola de flujo para comunicar los tiempos de espera a sus
clientes.

Habilite las devoluciones de llamadas en cola.

Equilibre las mejores practicas operativas con las restricciones de las cuotas de servicio.

Para obtener mas informacién, consulte Creacion de un caso de soporte.

Amazon Connect especificaciones de funciones

/A Important

No puedes aumentar las especificaciones de funciones que se indican aqui. Son limites
estrictos.

En las tablas siguientes se enumeran las distintas especificaciones Amazon Connect de las

funciones.

Contenido

Especificaciones de las caracteristicas de chat

WhatsApp especificaciones de las funciones de mensajeria empresarial

Especificaciones de las caracteristicas de tarea

Especificaciones de las caracteristicas de prevision, planificacion de la capacidad y programacion

Especificaciones de las caracteristicas de recursos de asociacion de integracion
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» Especificaciones de las caracteristicas de Amazon Connect Contact Lens

» Especificaciones de las caracteristicas de los formularios de evaluacion

» Amazon Connect Reglas, caracteristicas y especificaciones

Elemento

Retencion de actividad del agente

Origen aprobado por instancia de Amazon
Connect

Archivos adjuntos por correo electronico

Tipos de archivo compatibles con los archivos
adjuntos a correos electrénicos, casos o chats

Tamano maximo de archivo para un archivo
adjunto a un correo electronico, un caso o un
chat

Tiempo de espera maximo para un escaner de
adjuntos

Tamano maximo de un informe de métricas en
tiempo real

Especificacion de las caracteristicas

24 meses desde el momento en que sucedio el
evento

100

10 archivos adjuntos

.csv, .doc, .docx, .heic, ffif, .jpeg, .jpg, .mov, .mp4, .pdf,

Para obtener mas informacién sobre los tipos
de archivos compatibles con la mensajeria
WhatsApp empresarial, consulte the section
called “WhatsApp especificaciones de las

funciones de mensajeria empresarial’” mas

adelante en este tema.
20 MB

Para obtener mas informacién sobre los
tamanos de archivo admitidos para la
mensajeria WhatsApp empresarial, consulte
the section called “WhatsApp especificaciones

de las funciones de mensajeria empresarial”

mas adelante en este tema.

60 segundos

200 KB

Especificaciones de las caracteristicas
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Elemento Especificacion de las caracteristicas

Cuando las funciones de llamadas multipartitas 6
y supervision de voz mejorada estan habilitad
as, la voz admite 6 participantes. Dos superviso
res pueden supervisar la llamada.

Por ejemplo, puede tener un grupo de 6
participantes en la llamada al mismo tiempo.
Dos supervisores pueden supervisar la
llamada. Los dos supervisores pueden realizar
dos sesiones de monitoreo silencioso o una
sesion de monitoreo silencioso y una sesién de
irrupcion.

El numero total de participantes en una llamada
seria el siguiente:

. Cliente: participante

. Agente 1: participante
. Agente 2: participante
. Agente 3: participante
. Agente 4: participante
. Agente 5: participante

N OO o0 A WDN -

. Supervisor que puede escuchar pero no
intervenir en la llamada

8. Supervisor que puede escuchar o interrumpir
la llamada
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Elemento

Cuando la funcioén de llamadas multipartitas

y la monitorizacién de voz mejorada no estan

habilitadas, la voz admite a 3 participantes en
la llamada y a 5 supervisores que la supervisa
n.

Conexiones rapidas que puede asignar a una
cola

Participantes de una llamada de conferencia

Conservacion del registro de contactos en
todos los canales y subtipos (voz, correo
electronico, tareas y chat, incluidos los SMS y
Apple Messages for Business). WhatsApp

Especificacion de las caracteristicas
3
Puede haber 3 participantes en total:

. Cliente: participante
. Agente 1: participante
. Agente 2: participante

A WO N -

. Supervisor que puede escuchar pero no
intervenir en la llamada

5. Supervisor que puede escuchar pero no
intervenir en la llamada

6. Supervisor que puede escuchar pero no
intervenir en la llamada

7. Supervisor que puede escuchar pero no
intervenir en la llamada

8. Supervisor que puede escuchar pero no
intervenir en la llamada

700

6

Los participantes son el cliente, el agente y
otras personas que pueden ser agentes o
terceros externos.

24 meses a partir del momento en que se inicioé
el contacto asociado.

Puede elegir transmitir registros de contacto a
Kinesis para poder administrar la retencion y
realizar analisis avanzados.

Especificaciones de las caracteristicas
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Elemento

Retencion de mensajes de correo electronico y
archivos adjuntos

Tamano maximo del cuerpo del mensaje de
correo electrénico

Tamano maximo del cuerpo del mensaje de
correo electrénico mas los archivos adjuntos

Tamano maximo de la seccion de atributos de
registro de contacto

Tamano maximo de los datos devueltos en una
funcidén de Lambda

Limite de creacion y eliminacion de instancias

Especificacion de las caracteristicas

Esto se define en la configuracién del ciclo
de vida de S3. Para obtener mas informaci
on, consulte Administrar el ciclo de vida de

almacenamiento en la Guia del usuario de
Amazon Simple Storage Service.

5 MB

25 MB

32 KB

Datos UTF-8 de menos de 32 KB

Se pueden crear o eliminar 100 instancias en
30 dias

Amazon Connect impone un limite al numero
total de instancias que puedes crear y eliminar
en 30 dias. Si supera este limite, recibira un
mensaje de error que indica que ha habido

un numero excesivo de intentos de crear o
eliminar instancias. Debe esperar 30 dias antes
de poder volver a crear y eliminar instancias en
Su cuenta.

Por ejemplo, si crea 80 instancias y elimina 20
en el transcurso de 30 dias, debe esperar otros
30 dias antes de poder crear o eliminar mas
instancias. Si crea y elimina la misma instancia
100 veces en 30 dias, también se aplicara el
limite.

Especificaciones de las caracteristicas
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Elemento

Atributos de contacto personalizados que se
pueden buscar

Instancias de réplica (creadas mediante la
ReplicatelnstanceAPl)

Grupos de distribucion de trafico

Especificacion de las caracteristicas

50

5 por cada cuenta de

8 por instancia replicada

Especificaciones de las caracteristicas de chat

Elemento
Archivos adjuntos por conversacion de chat
Chats activos por agente

Participantes en un chat de conferencia

Participantes personalizados (como un bot
personalizado) en un contacto

Contactos de chat que un supervisor puede
monitorear simultaneamente

Personas que pueden monitorear el chat del
mismo agente al mismo tiempo, independi
entemente de si, por ejemplo, estan habilitadas
la funcion Habilitar los chats multipartitos y la

supervision mejorada del chat

Especificacion de las caracteristicas
35

10

6

Los participantes son el cliente, el agente y
otras personas que puedan ser agentes.

1

Depende del limite de chats simultaneos
establecido en el perfil de enrutamiento del
supervisor

5

Por ejemplo, puede hacer que un grupo de
cinco personas monitoree un chat al mismo
tiempo y luego que otro grupo de cinco
personas monitoree otra llamada diferente al
mismo tiempo, y asi sucesivamente.

Especificaciones de las caracteristicas
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Elemento

Supervisores que pueden irrumpir en una
conversacion entre un agente y un cliente
cuando, por ejemplo, se habilitan las funciones
para activar los chats entre varios participantes

y mejorar la supervision del chat

Duracion total por chat

Caracteres por mensaje de chat

Especificacion de las caracteristicas

El numero total de participantes en el chat seria
el siguiente:

1. Cliente
2. Agente

3. Supervisor que puede monitorear pero no
intervenir en el chat

4. Supervisor que puede monitorear pero no
intervenir en el chat

5. Supervisor que puede monitorear pero no
intervenir en el chat

6. Supervisor que puede monitorear pero no
intervenir en el chat

7. Supervisor que puede monitorear pero no
intervenir en el chat

Solo un supervisor puede estar en modo de
interrupcion en un chat determinado.

Hasta 7 dias, incluido el tiempo de espera

 El valor predeterminado es 25 horas. La
duracion del chat se configura mediante
la StartChatContactAPl y se anade el
parametro. ChatDurationInMinutes

» La duraciéon minima del chat configurable es
de 1 hora (60 minutos).

» La duracién maxima configurable del chat es
de 7 dias (10 080 minutos).

1024

Especificaciones de las caracteristicas
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Elemento Especificacion de las caracteristicas
Conexiones websocket abiertas por participa 5

nte de chat

Tiempo de espera para la integracion del bot 10 segundos

de Amazon Lex de chat
El tiempo maximo en el que el bot de Amazon

Lex debe responder al mensaje del cliente de
chat.

Tamano del archivo de la transcripcién del chat 5 MB
anterior. Esto se aplica al chat persistente.

Contactos anteriores que se pueden recorrer 100
mediante Amazon Connect el chat. Esto se
aplica al chat persistente.

Widgets de comunicaciones que se pueden 20
crear y personalizar por instancia

Tipos de archivo compatibles para adjuntar a .csv, .doc, .docx, .heic, ffif, .jpeg, .jpg, .mov, .mp4, .pdf,
casos o chats

Tamano maximo de archivo para adjuntaraun 20 MB
caso o0 a un chat

WhatsApp especificaciones de las funciones de mensajeria empresarial

En la siguiente tabla se enumeran las especificaciones de la mensajeria WhatsApp empresarial

Tipo de medio Tipos de archivo admitidos Tamafo maximo de archivo
Imagen Jpeg, .jpg, .jfif, .png 5 MB

Video .mp4, .3gp 16 MB

Documento Axt, .pdf, .ppt, .pptx, .doc, .docx, 20 MB
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Tipo de medio Tipos de archivo admitidos Tamano maximo de archivo
Audio .aac, .m4a, .mp3, .amr, .0gg 16 MB
Pegatina No admitido No admitido

Especificaciones de las caracteristicas de tarea

Elemento
Plantillas de tarea por instancia

Campos personalizados de plantilla de tarea
por instancia

Duracion maxima de una tarea

Numero maximo de transferencias para una
tarea

Numero maximo de tareas vinculadas en un
contacto existente

Especificacion de las caracteristicas
50

50
El valor predeterminado es de 7 dias, ampliable
hasta 30 dias

11 transferencias

11

Especificaciones de las caracteristicas de prevision, planificacion de la capacidad y

programacion

Elemento

Agentes por ejecucion de generacion de
programacion

Agentes por grupo de personal
Planes de capacidad por instancia

Escenarios de capacidad por instancia

Especificacion de las caracteristicas

800

80
500

500

Especificaciones de las caracteristicas
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Elemento

Cargas de datos de usuario del plan de
capacidad por instancia

Cargas de anulacion del plan de capacidad por
instancia

Cargas simultaneas por instancia

Tamarno del archivo por carga de datos de
tiempo libre del agente

Tamafno del archivo por carga de datos de la
asignacion por grupo de tiempo libre
Tamano del archivo por carga de datos del

usuario del plan de capacidad

Tamano del archivo por carga de datos de
anulaciones de capacidad

Tamano del archivo por carga de anulaciones
de prevision

Tamano del archivo por carga de datos
historicos reales

Grupos de prevision por instancia

Cargas de anulacion de prevision por instancia
Cargas de datos reales histéricos por instancia
Colas por grupo de prevision

Programaciones por instancia

Actividades de turno por instancia

Especificacion de las caracteristicas

500

5000

20

1GB

1GB
El archivo .csv puede abarcar hasta 13 meses.

1GB

250 MB

250 MB

1GB

500
500
50
200

1 000

500

Especificaciones de las caracteristicas
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Elemento Especificacion de las caracteristicas
Actividades de turno por perfil de turno 10
Perfiles de turno por instancia 2500
Pasos de rotacion de turnos por patrén 52
Semanas de rotacién de turnos por patrén 52
Rotaciones de turnos asociadas a un perfil de 1300
turno unico

Rotaciones de turnos por instancia 1300
Grupos de personal por grupo de prevision 100
Grupos de personal por instancia 1300
Grupos de personal por supervisor/adminis 250
trador

Supervisores/gerentes por grupo de personal 100

Especificaciones de las caracteristicas de recursos de asociacion de integracion

En la siguiente tabla se enumeran las especificaciones de caracteristicas de recursos de asociacion
de integracidon. Muestra cuantos recursos de asociacidén de integracion se pueden ingerir de cada
tipo.

Elemento Especificacion de las caracteristicas
Escaner de adjuntos 1

Dominio de Voice ID 1

Aplicacion Amazon Pinpoint 1

Evento 10
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Elemento Especificacion de las caracteristicas

El recurso de integracion de eventos se utiliza
para desencadenar tareas.

Asistente de Amazon Q en Connect 1
Base de conocimientos de Amazon Q en 10
Connect

Dominio de Cases 1
Base de conocimientos de Amazon Q en 10
Connect

Especificaciones de las caracteristicas de Amazon Connect Contact Lens

Elemento Especificacion de las caracteristicas
Vocabularios personalizados 20

Contact Lensreglas para el periodo posterior a 500

la llamada
Contact Lensreglas para después del chat 500
Contact Lensreglas para tiempo real 500

Especificaciones de las caracteristicas de los formularios de evaluacion

Elemento Especificacion de las caracteristicas

Numero maximo de evaluaciones por agente al 3 000
mes

Numero maximo de formularios de evaluacion 400
por instancia
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Elemento Especificacion de las caracteristicas

No se cuentan las versiones historicas, solo se
cuentan los nombres de formulario.

Numero maximo de versiones por formulario 50

Numero maximo de secciones por formulario 100

Numero maximo de preguntas por formulario 100

Nivel maximo de anidacion de las secciones 2 (las secciones pueden tener subsecciones,

pero las subsecciones no) sub-sub-sections

Longitud del titulo de definicién 1-128 caracteres

Longitud del titulo de seccién 1-128 caracteres

Longitud del titulo de pregunta 1-350 caracteres

Longitud de instrucciones de seccion hasta 1024 caracteres
Numero de opciones de respuesta para 2-256 opciones de respuesta

preguntas de seleccion unica

Longitud del texto de la opcidn de respuesta 1-128 caracteres
para preguntas de seleccién unica
Amazon Connect Reglas, caracteristicas y especificaciones

En la siguiente tabla se enumeran las especificaciones de las caracteristicas de las reglas de
Amazon Connect .

Elemento Especificacidon de las caracteristicas
Condiciones en una regla 20
Reglas con condicion de lenguaje natural 15
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Elemento Especificacion de las caracteristicas
Reglas para el origen del evento OnPostCal 500

lAnalysisAvailable

Reglas para el origen del evento OnRealTim 500

eCallAnalysisAvailable

Reglas para el origen del evento OnRealTim 500
eChatAnalysisAvailable

Reglas para el origen del evento OnZendesk 500
TicketCreate

Reglas para el origen del evento OnZendesk 500
TicketStatus

Reglas para el origen del evento OnSalesfo 500
rceCaseCreate

Reglas para el origen del evento OnContact 500
EvaluationSubmit

Reglas para el origen del evento OnCaseUpd 500
ate

Reglas para el origen del evento OnCaseCre 500
ate

Reglas para el origen del evento OnMetricD 100
ataUpdate
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Tipo de Numero de Después de la Después del Tiempo real
condicion entradas o llamada chat
selecciones
Evaluacion: 20 N/A N/A N/A
puntuacion del
formulario
Evaluacion: 20 N/A N/A N/A
puntuacion de la
seccion
Evaluacion: 20 N/A N/A N/A
puntuacion de la
pregunta
Evaluacion: 20 N/A N/A N/A
resultados
disponibles
Palabras o 100 Si Si Si
frases: coinciden
cia exacta
Palabras o 4 Si Si No compatible

frases: coinciden
cia semantica

Palabras o 100 Si Si Si
frases: coinciden
cia de patrones

Lenguaje 1 Si Si No
natural:

coincidencia

semantica
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Tipo de Numero de Después de la Después del Tiempo real
condicion entradas o llamada chat
selecciones
Condicién de 100 Si Si Si
cola
Condicién de 100 Si Si Si
agente
Custom attribute 5 Si Si Si

s (Atributos
personalizados)

Opinidén: periodo 5 Si Si Si

de tiempo

Opinidn: todo el 5 Si Si No compatible
contacto

Interrupciones 5 Si Si No compatible
Tiempo de 4 horas No compatible Si No compatible
respuesta

Tiempo sin 5 horas Si No admitido No admitido
conversacion.

Paises a los que los centros de llamadas que utilizan Amazon Connect
pueden llamar de forma predeterminada

La region en la que se crea su instancia determina los paises a los que puede llamar de forma
predeterminada.

Para obtener una lista de todos los paises disponibles para llamadas salientes, consulte Precios de
Amazon Connect.
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Si ya tiene una instancia, es posible que los paises a los que puede llamar sean distintos de los que
se muestran en las secciones siguientes debido a que las cuotas de servicio han cambiado con el
paso del tiempo.

Es posible que no se permitan de forma predeterminada los numeros de teléfono del Reino Unido
con el siguiente prefijo:

o +447
Si no puede marcar estos numeros de teléfono del Reino Unido, debe enviar una solicitud de
aumento de la cuota de servicio.

Es posible que los numeros de teléfono de Japon con los siguientes prefijos no estén permitidos de
forma predeterminada:

- +8170, 8180 y 8190

Si no puede marcar estos numeros de teléfono de Japdn, debe enviar una solicitud de aumento de la
cuota de servicio.

Como permitir las llamadas a paises adicionales

Utilice las siguientes instrucciones para permitir las llamadas a paises adicionales o para limitar los
paises desde los que puede llamar.

1. Seleccione Cuenta y facturacion para acceder al formulario rellenado previamente en la consola

de Soporte . Debe iniciar sesion en su AWS cuenta para acceder al formulario.

Para Servicio, debe seleccionarse Connect (administracion de numeros).

Para Categoria, se debe seleccionar Lista de paises permitidos para las llamadas salientes.
Seleccione la gravedad, que es un campo obligatorio.

Elija Paso siguiente: Informacion adicional.

o gk~ w DN

En la pagina Informacion adicional:

a. Escriba el asunto.

b. En Descripcidn, enumere los paises hacia los que desea permitir lamar o desde los que
quiere limitar las llamadas.

7. Elija Siguiente paso: Resuelva ahora o pongase en contacto con nosotros.
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8. En la pagina Resolver ahora o contactar con nosotros:
» Elija la pestafna Contacte con nosotros y seleccione el Idioma de contacto preferido y el
método de contacto preferido.
9. Elija Enviar.

10. El Amazon Connect equipo revisara tu billete y se pondra en contacto contigo.

Instancias creadas en EE. UU. Este, EE. UU. Oeste, Canada (centro) AWS GovCloud
y (EE. UU. oeste)

Puede llamar a los paises siguientes de forma predeterminada:

+ Estados Unidos
« Canada

+ México

* Puerto Rico

* Reino Unido

Instancias creadas en Africa (Ciudad del Cabo)

Puede llamar a los paises siguientes de forma predeterminada:

» Sudafrica
* Reino Unido

» Estados Unidos

Instancias creadas en Asia Pacifico (Seul)

Puede llamar a los paises siguientes de forma predeterminada:

e Corea del Sur
* Reino Unido

» Estados Unidos
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Instancias creadas en Asia Pacifico (Singapur)
Puede llamar a los paises siguientes de forma predeterminada:

» Singapur
» Australia

* Hong Kong

Estados Unidos

* Reino Unido

Instancias creadas en Asia Pacifico (Sidney)
Puede llamar a los paises siguientes de forma predeterminada:

e Australia
* Nueva Zelanda

» Estados Unidos

Instancias creadas en Asia Pacifico (Tokio)
Puede llamar a los paises siguientes de forma predeterminada:

» Japdn
* Vietnam

» Estados Unidos

Instancias creadas en UE (Francfort) y UE (Londres)

Puede llamar a los paises siguientes de forma predeterminada:

» Reino Unido
* ltalia

* Francia

* Irlanda

» Estados Unidos

Paises a los que los centros de llamadas que utilizan Amazon Connect pueden llamar de forma
predeterminada
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Cuotas de limitacion de la API

Amazon Connect Cuotas de limitacion de API

Amazon Connect Las cuotas de limitacion se establecen por cuenta y por region, no por usuario ni
por instancia. Por ejemplo:

 Si varios usuarios de la misma cuenta realizan solicitudes, estaran compartiendo un bucket de
limitacion.

» Si se envian varias solicitudes desde diferentes instancias de la misma cuenta, también estaran
compartiendo un bucket de limitacion controlada.

Cuando utilizas la APl de Amazon Connect servicio, todas las operaciones reciben RatelLimit 2
solicitudes por segundo y 5 solicitudes por segundo, con las siguientes excepciones: BurstLimit

Operacion Limite de frecuencia Limite de rafaga
Para todas las acciones de Una solicitud por segundo
evaluacién

*GetMetricData 5 8
* GetMetricDataV2 10 10
*GetCurrentMetricData 5 8
SearchContacts 5 1
StartContactStreaming 5 8
StartChatContact 5 8
CreatePersistentContactAsso 5 8
ciation

UpdateParticipantRoleConfig 5 8
StopContactStreaming 5 8
CreateParticipant 5 8
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Operacion Limite de frecuencia Limite de rafaga
GetContactAttributes 10 15
UpdateContactAttributes 10 15
DescribeContact 10 15
StopContact 10 15
UpdateContact 10 15
ListContactReferences 10 15
BatchPutContact 10 15
TagContact 20 25
UntagContact 20 25
UpdateContactRoutingData 20 20
SendChatlntegrationEvent 17 26
SendintegrationEvent (se trata 10 15

de una API independiente
que solo requiere permisos
y que utiliza AWS End User
Messaging Social)

CreatelntegrationAssociation, 2 5
DeletelntegrationAssociation

1 para el campo SES_IDENT
ITY IntegrationType

ListIntegrationAssociations 25 50

1 para el campo SES_IDENT
ITY IntegrationType
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/A Important

* GetCurrentMetricDataGetMetricDataV2,yes GetCurrentUserData posible que
muestre incorrectamente 200 como cuota de limitacion en la consola de Service Quotas.
Recomendamos usar las cuotas predeterminadas que se especifican aqui o abrir un ticket.

Cuotas de limitacion de la APl de Amazon Connect Cases

API Limitacion de TPS predeterminada

CreateCase, SearchCases, UpdateCase, 10
AssociateContact, ListTemplates, CreateRel
atedltem, SearchRelatedltems

CreateField, ListFields, CreateDomain, 5
GetDomain,CreateTemplate, BatchPutF
ieldOptions, CreateLayout, UpdateLayout,
UpdateTemplate, UpdateField

BatchGetField 25
GetCase 15
GetTemplate, GetLayout 20
ListFieldOptions 15

Amazon Connect Contact LensLimitar las cuotas de la API de servicio

Las cuotas de limitacion de Amazon Connect Contact Lens se aplican por cuenta, no por usuario ni
por instancia. Por ejemplo:

« Si varios usuarios de la misma cuenta realizan solicitudes, estaran compartiendo un bucket de
limitacion.

 Si se envian varias solicitudes desde diferentes instancias de la misma cuenta, también estaran
compartiendo un bucket de limitacion controlada.
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Cuando utilizas la Amazon Connect Contact LensAPI, el numero de solicitudes por segundo se limita

a lo siguiente:

+ ListRealtimeContactAnalysisSegments: a RateLimit de 1 solicitud por segundoy a BurstLimit

de 2 solicitudes por segundo.

 ListRealtimeContactAnalysisSegmentsV2: a RateLimit de 2 solicitudes por segundo y a

BurstLimit de 5 solicitudes por segundo.

Amazon Connect Perfiles de clientes: API, limitacion de cuotas

API

ListDomains

GetDomain

CreateDomain

UpdateDomain

DeleteDomain
ListProfileObjectTypes
GetProfileObjectType
PutProfileObjectType
DeleteProfileObjectType
ListProfileObjectTypeTemplates
GetProfileObjectTypeTemplate
ListIntegrations

Getlntegration

Putintegration

Limitacién de TPS predeterminada

5

5

Cuotas de limitacion de la API
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API Limitacion de TPS predeterminada
Deletelntegration 1
ListldentityResolutionJobs 5
GetldentityResolutionJob 5
GetAutoMergingPreview 1
CreateEventStream 1
ListEventStreams 5
DeleteEventStream 5
GetEventStream 5
CreateCalculatedAttributeDefinition 1
GetCalculatedAttributeDefinition 5
UpdateCalculatedAttributeDefinition 1
DeleteCalculatedAttributeDefinition 5
ListCalculatedAttributeDefinitions 5
CreatelntegrationWorkflow 5
DeleteWorkflow 5
ListWorkflows 5
GetWorkflow 5
GetWorkflowSteps 5
SearchProfiles 100
ListProfileObjects 100
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API Limitacion de TPS predeterminada
GetMatches 100
GetSimilarProfiles 100
ListRuleBasedMatches 5
GetCalculatedAttributeForProfile 100
ListCalculatedAttributesForProfile 100
CreateProfile 100
UpdateProfile 100
PutProfileObject 100
AddProfileKey 100
DeleteProfile 100
DeleteProfileObject 100
DeleteProfileKey 100
MergeProfiles 100
TagResource 5
UntagResource 5
ListTagsForResource 5
ListAccountintegrations 100

Amazon Connect Limita las cuotas de la APl de Outbound Campaigns Service

Las cuotas de limitacion de campanas externas se aplican por cuenta y por regidén, no por usuario ni
por instancia. Por ejemplo:
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+ Si diferentes usuarios de la misma cuenta realizan solicitudes, comparten un limite.

« Si se envian varias solicitudes desde distintas instancias desde la misma cuenta, también
comparten el mismo limite.

Si utiliza la API del servicio de campanas externas de Amazon Connect, el numero de solicitudes por
segundo se limita a lo siguiente:

* Las siguientes APIs opciones tienen una RateLimit solicitud por segundo y una BurstLimit de
2 solicitudes por segundo:

» CreateCampaign

* DeleteCampaign

+ PauseCampaign

* ResumeCampaign

« StartCampaign

+ StopCampaign

* UpdateCampaignDialerConfig

* UpdateCampaignName

» UpdateCampaignOutboundCallConfig

» ListTagsForResource

» TagResource

» UntagResource

» Las siguientes APIs opciones tienen una frecuencia RateLimit de 5 solicitudes por segundo y
una BurstLimit de 10 solicitudes por segundo:

* GetCampaignState

+ GetCampaignStateBatch

* ListCampaigns

» Las siguientes APIs opciones tienen una frecuencia RateLimit de 10 solicitudes por segundo y una
BurstLimit de 10 solicitudes por segundo:

» PutDialRequestBatch

* PutOutboundRequestBatch

» PutProfileOutboundRequestBatch
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+ ParaRateLimit la DescribeCampaignAPI, 25 solicitudes por segundo y 35 solicitudes por
segundo. BurstLimit

+ Para todas las demas operaciones, a RateLimit de 2 solicitudes por segundo y a BurstLimit
de 5 solicitudes por segundo.

Amazon Connect Limitacion de las cuotas de la API de Participant Service
En el caso del Servicio al Amazon Connect Participante, las cuotas se establecen por instancia.

Si utiliza la API del servicio para participantes de Amazon Connect, el numero de solicitudes por

segundo se limita segun lo siguiente:

« CompleteAttachmentUpload: a RateLimit de 2 solicitudes por segundoy a BurstLimit de 5
solicitudes por segundo.

+ CreateParticipantConnection: a RateLimit de 6 solicitudes por segundo y a BurstLimit de 9
solicitudes por segundo.

» DisconnectParticipant: a RateLimit de 3 solicitudes por segundo y a BurstLimit de 5
solicitudes por segundo.

+ GetAttachment: a RateLimit de 8 solicitudes por segundo y a BurstLimit de 12 solicitudes por
segundo.

» GetTranscript: a RateLimit de 8 solicitudes por segundo y a BurstLimit de 12 solicitudes por
segundo.

+ SendEventy SendMessage: a RateLimit de 10 solicitudes por segundo y a BurstLimit de 15
solicitudes por segundo.

+ StartAttachmentUpload: a RateLimit de 2 solicitudes por segundoy a BurstLimit de 5
solicitudes por segundo.

Cuotas de limitacion de la APl de Amazon Connect Voice ID

API Limitacién de TPS predeterminada
EvaluateSession 60
Dominio APIs: CreateDomain, DescribeD 2

omain, UpdateDomain, DeleteDomain,
ListDomains
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API Limitacion de TPS predeterminada

Batch APlIs: StartSpeakerEnrolimentJob
DescribeSpeakerEnrollmentJob, ListSpeak
erEnrolimentJobs, StartFraudsterRegistrationJ
ob, DescribeFraudsterRegistrationJob,
ListFraudsterRegistrationJobs

ListSpeakers 5

DescribeSpeaker, OptOutSpeaker, DeleteSpe 10
aker, DescribeFraudster, DeleteFraudster

TagResource, UnTagResource, ListTagsF 2
orResource

Limitacion de las cuotas de la APl Amazon Q in Connect Service

API Limitacion de TPS predeterminada
DeleteMessageTemplate 10
DeleteMessageTemplateAttachment 10
GetMessageTemplate 10
ListMessageTemplates 10
ListMessageTemplateVersions 10
RenderMessageTemplate 10
SearchMessageTemplates 10
ActivateMessageTemplate 3
CreateMessageTemplate 3
CreateMessageTemplateAttachment 3
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API Limitacion de TPS predeterminada
CreateMessageTemplateVersion 3
UpdateMessageTemplate 3
UpdateMessageTemplateMetadata 3
DeactivateMessageTemplate 3
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Introduccion a Amazon Connect

® Tip
Para ver un taller en linea que aprovecha un caso practico e incluye laboratorios practicos,
consulte Introduccion a Amazon Connect de AWS Workshop Studio.

Siga estos pasos para configurar su centro de contacto.

1. Crear una instancia de Amazon Connect. Utilice una instancia que contenga todos los recursos y
opciones relacionados con el centro de contacto. Especifique como piensa administrar las cuentas
de usuario, si su centro de contacto aceptara llamadas entrantes y realizara llamadas salientes, y
revise la ubicacion donde se almacenaran los datos en su bucket de Amazon S3.

2. Configuracion de los numeros de teléfono del centro de contacto de su instancia de Amazon
Connect. Si utilizas el servicio de voz, solicita el numero de teléfono que te AWS proporciona o
transfiere tu numero de teléfono actual a Amazon Connect. Si opta por portar sus numeros, le
sugerimos que solicite un numero para que pueda probar Amazon Connect y crear su centro de
contactos mientras espera a que se transfieran sus numeros.

3. Configuracion del enrutamiento en Amazon Connect. Cree sus colas y perfiles de enrutamiento, y

establezca sus horas de funcionamiento. En los perfiles de enrutamiento, especifique los canales
que deben utilizar los agentes: voz, chat, tareas o los tres. Especifique también la cantidad de
chats y tareas que podra administrar un agente al mismo tiempo.

4. Flujos en Amazon Connect. Establezca un flujo para definir la experiencia del cliente con el centro

de contacto de principio a fin. Un flujo de contacto unico funciona para voz, chat y tareas, por lo
que su diseno es mas eficiente. Cuando cree flujos y configure los bloques, indique como debe
funcionar el flujo para voz, chat y tareas.

5. Agregue usuarios, que son sus administradores y agentes, y configure sus opciones. Asigne un
perfil de enrutamiento a cada agente, especifique si esta utilizando un teléfono virtual o un teléfono
de escritorio y establezca el tiempo que tienen para la operacidon After contact work. Para obtener
instrucciones, consulte Ahadir usuarios a Amazon Connect y Configuracion de los agentes de su

centro de contacto en Amazon Connect.

6. Si utiliza el chat, ponemos a su disposicion varias herramientas que lo ayudaran a habilitar su
aplicacién orientada al cliente para interactuar con el chat de Amazon Connect. Para obtener mas
informacion, consulte Configuracion de la experiencia de chat de sus clientes en Amazon Connect.
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Pasos a seguir a continuacion

Existe una gran cantidad de maneras de optimizar su centro de contactos. Aqui hay un par de pasos
adicionales que pueden resultarle utiles:

1. Monitoreo de conversaciones en directo y grabadas. Monitoree las conversaciones en directo y

revise las conversaciones pasadas. Esta es una forma de que los gerentes puedan entrenar a los
agentes y ayudarles a mejorar. Para las conversaciones de voz, configure la grabacion en sus
flujos. Para las conversaciones de chat, configure la grabacion en el nivel de instancia.

Para obtener informacion sobre como supervisar las conversaciones, consulte Habilite la
supervision mejorada de contactos multipartitos en Amazon Connect.

2. Cree bots de |A conversacionales en Amazon Connect. Utilice Amazon Lex en su centro de

contacto para reducir la carga de sus agentes. Por ejemplo, un bot puede gestionar la interaccion
inicial antes de que el chat se dirija a un agente, y también responder preguntas comunes para el
cliente.

Asistencia a una clase en linea gratuita

Consulte las siguientes clases gratuitas en linea:

* Introduccion a Amazon Connect y al Panel de control de contacto (CCP)

* Amazon Connect: introduccion a la interfaz administrativa

* Amazon Connect: creacion y administracion de instancias de Amazon Connect

* Amazon Connect: implementacion del chat en Amazon Connect

* Amazon Connect: implementacion de tareas en Amazon Connect

Tutoriales: introduccion a Amazon Connect

Los tutoriales de esta seccion se proporcionan para ayudarle a comenzar a utilizar Amazon
Connect. Le muestran como configurar su primera instancia y probar una experiencia de voz y
chat de ejemplo. A continuacién, le muestran como configurar un centro de contacto del servicio de
asistencia de Tl que utiliza las caracteristicas de Amazon Lex.

Estos tutoriales son adecuados para empleados del conocimiento y desarrolladores.

Requisito previo
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* Una AWS cuenta. Si aun no tiene una, cree una cuenta en: aws.amazon.com.

Imprimir los tutoriales

Si desea imprimir los tutoriales, elija el icono PDF en la parte superior de cualquier pagina, como se
muestra en la siguiente imagen.

Se abre una versién PDF de la documentacion. Presione Ctrl+Inicio para volver al principio del PDF
y, a continuacion, desplacese hacia abajo hasta la tabla de contenido. Elija qué paginas desea
imprimir.

Contenido

» Configuracion de una instancia de Amazon Connect

* Pruebe el ejemplo de experiencia de voz y chat en Amazon Connect

* Cree un servicio de asistencia de Tl en Amazon Connect

Configuracion de una instancia de Amazon Connect

Puede tener varias instancias de Amazon Connect. Cada instancia contiene todos los recursos
relacionados con el centro de contacto, como numeros de teléfono, cuentas de agente y colas.

En este tutorial, abra Amazon Connect, cree una instancia de Amazon Connect y solicite un numero
de teléfono que pueda utilizar para realizar pruebas.

Contenido

* Paso 1: lanzar Amazon Connect

* Paso 2: Crear una instancia

» Paso 3: solicitar un numero de teléfono para su instancia

Paso 1: lanzar Amazon Connect

En este paso se explica como encontrar Amazon Connect en la AWS consola y como abrir la consola
de Amazon Connect.

1. Inicie sesion en la consola AWS de administracion (https://console.aws.amazon.com/console)
con su AWS cuenta.
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2. Enlaconsola AWS de administracién, en la parte superior de la pagina, selecciona el menu
desplegable Servicios.

3. En el cuadro de busqueda, escriba Amazon Connect.

4. Elija Amazon Connect.

Si es la primera vez que visita la consola de Amazon Connect, vera la siguiente pagina de
bienvenida.

5. Elija Comenzar.

iEnhorabuena! Ha encontrado y accedido a Amazon Connect. Puede seguir estos mismos pasos
para buscar e iniciar cualquier AWS servicio.

Vaya a Paso 2: Crear una instancia.

Paso 2: Crear una instancia

1. En la pagina Instancias del centro de contacto virtual de Amazon Connect, elija Agregar una
instancia.

2. Enla pagina Establecer identidad, en el cuadro URL de acceso, escriba un nombre unico para
la instancia. Por ejemplo, en la siguiente imagen se muestra mytest10089 como un nombre. Elija
un nombre diferente para su instancia. A continuacion, elija Siguiente.

3. Enla pagina Agregar administrador, agregue una cuenta de administrador nueva para Amazon
Connect. Utilice esta cuenta para iniciar sesidn en su instancia mas tarde utilizando la URL de
acceso unico. Elija Siguiente.

a. El nombre de usuario sera su inicio de sesion de Amazon Connect. Distingue entre
mayusculas y minusculas.

b. La contrasena debe tener entre 8 y 64 caracteres e incluir al menos una letra en mayuscula,
una en minuscula y un numero.

4. En la pagina Establezca la telefonia, acepte la configuracidn predeterminada para permitir las
llamadas entrantes y salientes. Elija Siguiente.
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5. Enla pagina Almacenamiento de datos, acepte la configuracién predeterminada y elija
Siguiente.

6. Enla pagina Revisar y crear, elija Crear instancia.

7. Una vez creada la instancia, elija Comenzar.

8. En la pagina Bienvenido a Amazon Connect, seleccione Omitir por ahora.

9. Ahora se encuentra en el panel de Amazon Connect. El nombre de la instancia (también
denominado alias) se muestra en la URL. A la izquierda esta el menu de navegacion.

a. El alias de instancia se encuentra en la primera parte de la URL.

b. El menu de navegacion.

iEnhorabuena! Configure su instancia; ahora esta en el panel de Amazon Connect. Vaya a Paso 3:
solicitar un numero de teléfono para su instancia.

Paso 3: solicitar un numero de teléfono para su instancia
En este paso, configure un numero de teléfono para que pueda experimentar con Amazon Connect.

1. En el menu de navegacion de Amazon Connect, elija Canales y Numeros de teléfono.

2. Enla parte derecha de la pagina Administrar numeros de teléfono, seleccione Solicitar un
numero.

3. Seleccione la pestaina DID (Numeros de marcacion directa). Utilice la flecha desplegable para
elegir su pais o region. Si se encuentra en EE. UU., puede especificar el prefijo que desea para
su numero y solo apareceran los numeros disponibles con ese prefijo. Cuando se devuelvan los
numeros, elija uno.

4. Tome nota del numero de teléfono. Lo necesitara mas adelante en este tutorial.

En el cuadro Description (Descripcion), escriba: este numero es para pruebas.
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6. En el cuadro Flujo/IVR), elija la flecha desplegable y, a continuacion, elija Ejemplo de flujo
entrante (experiencia de contacto primero).

7. Seleccione Save.

iEnhorabuena! Ha configurado su instancia y ha solicitado un numero de teléfono. Ahora ya esta
listo para probar como funcionan el chat y la voz en Amazon Connect. Vaya a Pruebe el ejemplo de
experiencia de voz y chat en Amazon Connect.

Pruebe el ejemplo de experiencia de voz y chat en Amazon Connect

Para saber cdmo son las experiencias de voz y chat para sus agentes y clientes, puede probarlas sin
realizar ningun desarrollo.

En este tutorial se muestra como acceder y utilizar el Panel de control de contacto (CCP). EI CCP es
una pagina web que los agentes utilizan para aceptar y administrar contactos de voz y chat.

Requisitos previos

Este tutorial es parte de una serie. Si ha realizado el Tutorial 1, ya esta listo para empezar. Si no,
esto es lo que necesita:

¢Una AWS cuenta
* Una instancia de Amazon Connect configurada
» Una cuenta administrativa de Amazon Connect

» Un numero de teléfono solicitado previamente

Contenido

» Paso 1: Administrar un contacto de voz

» Paso 2: utilizar el CCP para gestionar un contacto de chat

Paso 1: Administrar un contacto de voz

1. En el menu de navegacion de Amazon Connect, elija Panel.

2. Enla pagina Panel, elija Probar chat.

Pruebe el ejemplo de experiencia de voz y chat en Amazon Connect 112



Amazon Connect Guia del administrador

3. Enla pagina Chat de prueba, elija Activar Panel de control de contacto.

4. Siel navegador le pide que conceda acceso al micréfono, elija Permitir.

5. Si el navegador le pide que permita las notificaciones, elija Permitir.

6. En el CCP de prueba, establezca su estado en Disponible.

7. Use su teléfono moévil para llamar al numero de teléfono que solicitdé anteriormente. Si no tomo

nota del numero, puede encontrarlo Canales y Numeros de teléfono.

8. Cuando su llamada se una a Amazon Connect, oira “Pulse 1 para ponerse en cola para un
agente, 2 para...”. Esto es el Flujo de entrada de ejemplo que Amazon Connect ejecuta de forma
predeterminada. Mas adelante en el tutorial cambiara esto.

9. Puede jugar con las diferentes opciones del flujo entrante de ejemplo. Para conectar con un
agente, presione 1, 1y 1.

10. En el CCP, elija Aceptar llamada.

11. Vera cdmo se ve el CCP cuando un agente esta conectado a un cliente.

12. Elija Finalizar llamada.

Ahora el contacto esta en el estado After Contact Work (ACW). Aqui es cuando el agente puede
escribir algunas notas sobre el contacto.

13. Seleccione Cerrar contacto. Esto libera al agente para empezar con otro contacto entrante.

iBien hecho! Ha realizado su primer contacto de voz.

® Tip
Como administrador, puede lanzar el CCP desde cualquier lugar de la consola de Amazon
Connect eligiendo el icono del teléfono en la parte superior de la pagina.
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Siguiente paso

Vaya a Paso 2: utilizar el CCP para gestionar un contacto de chat para probar como se gestiona un
contacto de chat.

Paso 2: utilizar el CCP para gestionar un contacto de chat

En el paso 1, utilizé el Panel de control de contacto (CCP) para administrar un contacto de voz. En
este paso, probara el uso de CCP para administrar un contacto de chat.

1. En este procedimiento se supone que ha completado Paso 1: Administrar un contacto de voz. Si
no lo ha hecho, hagalo ahora.

2. Enla pagina Chat de prueba, elija la burbuja de chat para iniciar un chat.

3. Elflujo entrante de ejemplo le transfiere automaticamente a una cola. Sin embargo, aun puede
escribir un mensaje. Por ejemplo, Necesito ayuda para restablecer mi contrasefa.

4. En el CCP, acepte el chat entrante.

5. Utilice el CCP para enviar mensajes de chat al cliente.

6. Cuando termine de chatear, elija Terminar chat. A continuacion, en el CCP, elija Cerrar contacto.

iEnhorabuena! Ha experimentado lo que es chatear usando Amazon Connect.

A continuacion, pruebe el Tutorial 3 para configurar un servicio de asistencia de Tl. Muestra como
configurar el enrutamiento, crear un flujo y, a continuacién, probar la experiencia personalizada de
voz y chat. Vaya a Cree un servicio de asistencia de Tl en Amazon Connect.

Cree un servicio de asistencia de T| en Amazon Connect

En este tutorial se muestra como crear un servicio de asistencia de Tl. Muestra cdmo crear un bot de
Amazon Lex que descubra por qué el cliente esta llamando. A continuacion, cree un flujo para utilizar
la entrada del cliente para enrutarlo a la cola correcta.

Requisito previo

Este tutorial es parte de una serie. Si ha realizado el Tutorial 1, ya esta listo para empezar. Si no,
esto es lo que necesita:
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Una AWS cuenta

Una instancia de Amazon Connect configurada

Una cuenta administrativa de Amazon Connect

Un numero de teléfono solicitado previamente

Contenido

» Paso 1: crear un bot de Amazon Lex

» Paso 2: agregar permisos al bot de Amazon Lex

» Paso 3: Configurar el enrutamiento

» Paso 4: Crear un flujo de contacto

» Paso 5: Asignar el flujo de contacto al numero de teléfono

» Paso 6: Probar una experiencia personalizada de voz y chat

Paso 1: crear un bot de Amazon Lex

Los bots proporcionan una manera eficiente de descargar tareas repetitivas de sus agentes. En
este tutorial se muestra como utilizar el bot para averiguar por qué los clientes llaman al servicio de
asistencia de Tl. Mas tarde, usaremos la respuesta de los clientes para enrutarlos a la cola correcta.

En los tutoriales anteriores, utilizé la consola de Amazon Connect. En este tutorial para configurar un
bot, se utiliza la consola de Amazon Lex.

Este paso tiene cinco partes.

Contenido

* Parte 1: crear un bot de Amazon Lex

» Parte 2: agregar intenciones a su bot de Amazon Lex

» Parte 3: crear y probar el bot de Amazon Lex

Parte 1: crear un bot de Amazon Lex

En este paso se presupone que es la primera vez que abre la consola de Amazon Lex. Si ha creado
un bot de Amazon Lex antes, los pasos difieren ligeramente de los de esta seccion.
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1. Elija el siguiente enlace para abrir la consola Amazon Lex, o introduzca la URL en su navegador
web: https://console.aws.amazon.com/lex/.

2. Sies laprimera vez que crea un bot de Amazon Lex, elija Comenzar. De lo contrario, ya esta en
el panel de Amazon Lex.

3. Seleccione Crear un bot en blanco.

4. Introduzca la informacion siguiente:

* Nombre del bot: para este tutorial, asigne un nombre al bot HelpDesk.

* Permisos de IAM: elija Crear un rol con permisos basicos de Amazon Lex.

« COPPA: elija si el bot esta sujeto a la Ley de Proteccion de la Privacidad Online de Menores
de EE. UU.

» Tiempo de espera de sesion inactiva: elija el tiempo que debe esperar el bot para obtener
respuesta del intermediario antes de terminar la sesion.

5. Elija Siguiente.

6. Enla pagina Agregar idioma al bot, elija el idioma y la voz que utilizara el bot cuando hable con
los intermediarios. La voz predeterminada para Amazon Connect es Joanna.

7. Seleccione Listo.

Vaya a Parte 2. agregar intenciones a su bot de Amazon Lex.

Parte 2: agregar intenciones a su bot de Amazon Lex

Una intencion es la accidn que el usuario desea realizar. En esta parte, agregue dos intenciones al
bot. Cada intencion representa una razén por la que los usuarios llaman al servicio de asistencia:
restablecimiento de contrasefa y problemas de red.

1. En la consola Amazon Lex, en la seccidon Detalles de la intencion, introduzca PasswordResetel
nombre de la intencion.

2. Desplacese hasta la seccion Ejemplos de enunciados.
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3. Escriba Olvidé mi contrasena y elija Agregar enunciado. A continuacion, agregue restablecer mi
contrasena y vuelva a seleccionar Agregar enunciado.

4. Seleccione Guardar intencion.
En el menu de navegacion izquierdo, elija Lista de todas las intenciones.

6. En el menu de navegacion izquierdo, elija Volver a la lista de intenciones.

7. Elija Ahadir intencidon, Anadir intencion vacia y asigne el nombre Networklssue. Desplacese
hacia abajo en la pagina y agregue los siguientes ejemplos de enunciados:

* No puedo acceder a Internet

* mi correo electronico no funciona

Cuando haya terminado, vaya a Parte 3: crear y probar el bot de Amazon Lex.

Parte 3: crear y probar el bot de Amazon Lex

Cree y pruebe su bot para asegurarse de que funciona segun lo previsto antes de publicarlo.

1. Enla consola de Amazon Lex, elija Crear. La creacidon puede tardar uno o dos minutos.

2. Cuando finalice la creacion, elija Probar.

3. Pon a prueba la PasswordResetintencion. En el panel Probar version de borrador, escriba Olvidé
mi contrasefia y presione Intro.

4. La verificacidon es como se muestra en la siguiente imagen.

5. Para confirmar que la Networklssueintencion funciona, escribe mi correo electronico no funciona.

La verificacion es como se muestra en la siguiente imagen.

Vaya a Paso 2: agregar permisos al bot de Amazon Lex.

Paso 2: agregar permisos al bot de Amazon Lex
Para usar un bot en su flujo, agréguelo a su instancia de Amazon Connect.

1. Abra la consola Amazon Connect (https://console.aws.amazon.com/connect/).
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2. Elija el nombre de la instancia que ha creado.

3. Noinicie sesion en la pagina de nombres (este método para iniciar sesion es solo para acceso
de emergencia). En su lugar, elija Flujos.

4. En Amazon Lex, usa la flecha desplegable para elegir HelpDesk. En Alias, selecciona y
TestBotAlias, a continuacion, selecciona + Anadir Lex Bot y, a continuacion, selecciona Anadir
Amazon Lex Bot.

5. Cuando haya terminado, elija Amazon Connect para volver a la pagina de instancias.

6. Elijala URL de acceso de su instancia.

La URL de acceso lo lleva de nuevo al panel de Amazon Connect.

Paso 3: Configurar el enrutamiento

En este paso, empezara en la consola de Amazon Connect de la instancia. En este paso se muestra
cdémo configurar las colas, crear un perfil de enrutamiento y, a continuacion, asignar su cuenta de
usuario al perfil.

1. En el menu de navegacion, vaya a Enrutamiento y Colas.

2. Seleccione Anadir cola.

3. Rellene la pagina Anadir cola, tal y como se muestra en la siguiente imagen, para afadir una
cola con el nombre. PasswordReset Cuando haya terminado, elija Guardar.

En la siguiente imagen se muestra la seccion Configuracidén de la pagina Agregar cola. Agregue
su nombre de ID de intermediario predeterminado y el numero de ID de intermediario saliente.

A efectos de este tutorial, deje vacios lo siguiente: Flujo de tonos saliente, Conexion rapida y
Numero maximo de contactos en la cola.
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4.

10.

11.

12.

13.
14.

Anada una cola con el nombre. Networklssue Complete la pagina Anadir cola del mismo modo
que lo hizo con la PasswordResetcola.

Cuando termine, tendra tres colas.

En el menu de navegacion, vaya a Usuarios y Perfiles de enrutamiento.

Elija Agregar perfil de enrutamiento.

Asigne un nombre al nuevo perfil (por ejemplo, Perfil de enrutamiento de prueba). Escriba una
descripcion, seleccione Voz, Chat y establezca el valor de Maximo de chats en 1.

En la seccién Colas, utilice la flecha desplegable para buscar las colas que acaba de crear. Elige
Networklssuey selecciona Voz y chat. Seleccione Agregar cola.

Agrega la PasswordResetcola. Seleccione Voz y Chat y, a continuacion, elija Guardar.

En Cola de salida predeterminada, usa la flecha desplegable para elegir. BasicQueue

Cuando termine, desplacese hasta la parte superior de la pagina y elija Guardar para guardar el
perfil.

En el panel de navegacion, vaya a Usuarios y Administracion de usuarios.

En la pagina Administracién de usuarios, seleccione su nombre de inicio de sesion.

En la pagina Editar, en la seccion Configuracién, en el menu desplegable Perfil de enrutamiento,
elija el perfil de enrutamiento que haya creado, por ejemplo, Perfil de enrutamiento de prueba.
Seleccione Save.

El enrutamiento esta configurado y listo para funcionar.

Paso 4: Crear un flujo de contacto

Aunque Amazon Connect incluye un conjunto de flujos integrados, puede crear sus propios flujos

para determinar como un cliente experimenta su centro de contacto. Los flujos contienen los
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mensajes que los clientes escuchan o ven y los transfieren a la cola o agente correctos, entre otras
cosas.

En este paso, cree un flujo especifico para la experiencia del servicio de asistencia de Tl que cree.

1.  En el menu de navegacion de Amazon Connect, vaya a Enrutamiento y Flujos.

2. Elija Crear flujo.

3. Se abrira el disefador de flujos. Escriba un nombre para el flujo, como Flujo de prueba.

4. Utilice el cuadro de busqueda para buscar el bloque siguiente y arrastrelo a la cuadricula:
Configurar el comportamiento del registro, Establecer voz y Reproducir pregunta.

5. Utilice el ratdn para arrastrar una flecha desde el bloque Entrada hasta el bloque Establecer
comportamiento del registro.

6. Conecte los bloques restantes, como se muestra en la siguiente imagen.

7. Elija el titulo Solicitud de reproduccion para abrir su pagina de propiedades.

8. Configure el bloque Solicitud de reproduccion, como se muestra en la imagen siguiente y, a
continuacion, elija Guardar. Selecciona Text-to-speech el texto del chat, selecciona Configurar
manualmente y escribe Welcome to the IT Help Desk.

9. Agregue un bloque Get customer input (Obtener entrada del cliente) y conecte el bloque
Solicitud de reproduccidn.

10. Elija el titulo del bloque Get customer input (Obtener entrada del cliente) para abrir la pagina de
propiedades.

11. Configure el bloque Obtener entrada del cliente, como se muestra en las siguientes imagenes.
Elija Text-to-speech el texto del chat, configurelo manualmente e introduzca ¢ Como puedo
ayudar? en el cuadro de texto. Establezca el cuadro desplegable Interpretar como a Texto.
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12.

13.

14.
15.
16.

17.
18.

19.

20.

21.

22.

23.
24.
25.

En la siguiente imagen se muestra la pestaina Amazon Lex. Elija el nombre de su bot de Amazon
Lex en la lista desplegable. En Alias, introduzca $SLATEST.

Mientras esté en el bloque Obtener entrada de cliente, elija Agregar una intencién.

Introduzca los nombres de las intenciones que creo en el bot de Amazon Lex, como
PasswordReset y Networklssue. Distinguen entre mayusculas y minusculas.

Seleccione Save.
Agrega un bloque de mensajes de reproduccién y conéctalo a la PasswordResetrama.

Elija el titulo Solicitud de reproduccién para abrir su pagina de propiedades. Configure el bloque
Reproducir mensaje con el mensaje Lo pondremos en una cola para ayudarlo a restablecer la
contrasefna. Seleccione Save.

Agrega un segundo bloque de mensajes de reproduccién y conéctalo a la Networklssuerama.

Elija el titulo Solicitud de reproduccidn para abrir su pagina de propiedades. Configure el
bloque Reproducir mensaje con el mensaje Lo pondremos en una cola para ayudarlo con sus
problemas de red. Seleccione Save.

Agregue un bloque Desconectar/colgar a la cuadricula. Conecte las ramas Predeterminada y
Error .

Agregue un bloque Establecer cola de trabajo a la cuadricula. Conecte el bloque de indicaciones
de reproduccion para PasswordReset.

Elija el titulo Establecer cola de trabajo para abrir su pagina de propiedades. Configure el bloque
Definir cola activa utilizando la flecha desplegable para elegir la PasswordResetcola. Seleccione
Save.

Anada un bloque Definir cola de trabajo para y Networklssue configurelo con la cola.
Networklssue

Arrastre dos bloques Transferir a la cola (del grupo Terminar/Transferir) hasta la cuadricula.
Conecte cada uno de los bloques Establecer cola de trabajo a un bloque Transferir a la cola.

Arrastre otro bloque Desconectar/colgar hasta la cuadricula. Conecte todas las ramas restantes
de Error y En su capacidad a la cuadricula.
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26. El flujo completado tiene un aspecto similar a la siguiente imagen.

27. Elija Guardar y, a continuacion, elija Publicar.

® Tip
Cualquier bloque que no esté conectado o configurado correctamente genera un error.
Si esto sucede, compruebe que todas las ramas estan conectadas.

28. Cuando el flujo se publica, muestra el mensaje que se guardd correctamente.

Si el flujo no se guarda, compruebe que todas las ramificaciones estan conectadas a bloques.
Esa es la razdn mas comun por la que los flujos no se publican.
Paso 5: Asignar el flujo de contacto al numero de teléfono

1.  En el menu de navegacion, vaya a Canales y Numeros de teléfono.

2. Enla pagina Administrar numeros de teléfono, elija su numero de teléfono.

3. Utilice el cuadro desplegable para elegir el flujo que acaba de crear y, a continuacion, elija
Guardar.

iYa ha terminado! Ahora ya esta preparado para probar su servicio de asistencia de TI. A
continuacion, siga por el Paso 6: Probar una experiencia personalizada de voz y chat.

Paso 6: Probar una experiencia personalizada de voz y chat

Esta preparado para probar el bot de Amazon Lex, el enrutamiento y el flujo. El primer paso es
indicar a Amazon Connect qué flujo de contacto desea probar.

1. En el menu de navegacion, vaya al Panel y elija Probar chat.

2. Elija Test Settings (Probar configuracion).
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3. Utilice el cuadro desplegable para elegir el flujo de contacto que ha creado, por ejemplo, Probar
flujo. Seleccione Aplicar.

Probar una experiencia de chat personalizada

1. Sies necesario, elija el icono de globo de chat para comenzar un chat.

2.  Amazon Connect detecta automaticamente un contacto y ejecuta el flujo que ha creado. Muestra
los mensajes del flujo.

3. Escriba que necesita ayuda para restablecer una contrasena. Luego acepte el chat entrante. La
siguiente imagen muestra el aspecto que tienen las interfaces de chat y agente cuando las esta
probando.

4. En el panel de clientes de la derecha, elija Finalizar chat para cerrar la ventana de chat.

5. En el CCP de prueba, elija Cerrar contacto para finalizar el trabajo después del contacto (ACW).

Probar una experiencia de voz personalizada

1. Sila ventana de chat de prueba sigue abierta, elija Finalizar chat para cerrarla. Ahora puede
probar la experiencia de voz.

2. Llame a su numero de teléfono.

3. Cuando se le pregunte, diga Tengo problemas para acceder a Internet. Deberias escuchar el
mensaje de que te van a transferir a la Networklssue cola.

® Tip
Después de que le hayan transferido, escuchara este mensaje:
Gracias por llamar. Su llamada es muy importante para nosotros y la responderemos por
orden de recepcion.
Este mensaje se genera mediante un flujo predeterminado denominado Flujo

predeterminado de puesta en cola del cliente.

4. Cambie al CCP de prueba y acepte la llamada entrante.
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5. Cuando aceptes la llamada, pero antes de conectarte con el cliente, oiras un susurro entrante
que te indicara en qué cola se encuentra el contacto, por ejemplo. Networklssue Esto le ayuda a
saber por qué llama el cliente.

El tono entrante se genera mediante un flujo predeterminado denominado Flujo predeterminado
de tono del agente.

6. Cuando termine, finalice la llamada.

7. En el CCP, elija Borrar contacto para finalizar el trabajo después del contacto (ACW).

iEnhorabuena! Ha creado y probado un servicio de asistencia de Tl omnicanal que utiliza Amazon
Lex y ofrece a los clientes chat y voz.

® Tip
Si no desea conservar el numero de teléfono que solicitd para la prueba, puede volver a
publicarlo en el inventario. Para obtener instrucciones, consulte Devolucion de un numero de

teléfono de Amazon Connect al inventario.

Guia de arquitectura para Amazon Connect

En este tema se proporcionan directrices y practicas recomendadas para disefar y crear sistemas
fiables, seguros, eficientes y rentables para las cargas de trabajo del centro de contacto de Amazon
Connect. El uso de esta guia puede ayudarlo a crear cargas de trabajo estables y eficientes, lo que le
permitira centrarse en la innovacion, reducir los costos y mejorar la experiencia de sus clientes.

Este contenido esta dirigido a directores de tecnologia (CTOs), arquitectos, desarrolladores y
miembros del equipo de operaciones.

Contenido

» La potencia AWS de Amazon Connect

» Capas de carga de trabajo de Amazon Connect

» Situaciones y estrategias de implementaciéon en Amazon Connect

+ Excelencia operativa en las cargas de trabajo de Amazon Connect

* Principios de disefo para desarrollar un centro de contacto seguro en Amazon Connect

 Politicas de pruebas de carga, penetracion y seguridad para Amazon Connect
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* Fiabilidad en Amazon Connect

« Eficiencia del rendimiento para las cargas de trabajo de Amazon Connect

» Optimizacion de costos de las cargas de trabajo de Amazon Connect

La potencia AWS de Amazon Connect

Este tema esta dirigido a desarrolladores y administradores que estén interesados en obtener
informacion general sobre qué otros AWS servicios se pueden integrar con Amazon Connect.

En el siguiente diagrama se muestran algunos de los otros AWS servicios que puedes usar con
Amazon Connect.

Desarrollo

Puede utilizar AWS Lambda las funciones para buscar o publicar datos en fuentes ajenas a Amazon
Connect. Por ejemplo, puede buscar una llamada entrante en Salesforce en funcién del numero de
teléfono del cliente. La funcidon puede devolver resultados como el nombre del cliente, el nivel de
afiliacion (por ejemplo, viajero frecuente), el ultimo pedido, el estado del pedido, etc. A continuacion,
en funcion de esa informacién, la llamada se puede enrutar a un bot de Amazon Lex o a un agente.

También puede usar Lambda con AWS bases de datos como DynamoDB para crear capacidades
de enrutamiento dinamico. Por ejemplo, puede recuperar un mensaje en un idioma especifico, en
funcion de la informacion proporcionada por el cliente.

API Gateway y Step Functions mejoran aun mas las funciones de Lambda.
Para obtener mas informacion, consulte:

» Concesiodn de acceso a sus funciones de AWS Lambda a Amazon Connect

Almacenamiento

Amazon Connect utiliza Amazon Simple Storage Service (Amazon S3) para almacenar las
conversaciones grabadas y los informes exportados. Al configurar Amazon Connect, se crean
buckets predeterminados para estos requisitos o puede hacer que estos buckets apunten a
la infraestructura existente de Amazon S3. Para obtener mas informacién, consulta Paso 4
Almacenamiento de datos en Crear una instancia de Amazon Connect.
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No se admiten los puntos de enlace de la VPC.

También puede administrar las politicas de Amazon S3 para mover datos a Amazon S3 Glacier y
obtener un almacenamiento a largo plazo menos costoso. Sin embargo, rompera el enlace en el
registro de contacto en Amazon Connect. Para solucionar esto, utilice una funcion de Lambda que
cambie el nombre del objeto de S3 Glacier para que coincida con los datos del registro de contacto.

Base de datos

Puede utilizar AWS bases de datos con Amazon Connect por diversos motivos. Por ejemplo, con
DynamoDB, puede crear tablas rapidas de datos.

También puede crear tablas de informacion dinamica para el enrutamiento de llamadas. Por
ejemplo, una funcién de Lambda puede escribir lamadas entrantes en una tabla de DynamoDB vy, a
continuacion, consultar la tabla para ver si hay otras coincidencias para el numero de teléfono. Si es
asi, se puede tomar la decisidon de enviar la llamada a la misma cola que antes o de marcarla como
una llamada repetida.

Para obtener mas informacion, consulte:

» Entrada de blog: Creacion de experiencias dinamicas y personalizadas en Amazon Connect

Analisis

Amazon Connect realiza un seguimiento de todas las interacciones mediante registros de contacto.

Los registro de contacto se utilizan para informes de métricas en tiempo real e historicos. También
puede usar Amazon Kinesis para transmitirlas a una AWS base de datos como Amazon Redshift
o Amazon Athena para realizar analisis de inteligencia empresarial QuickSight (o a una tercera
parte, como Tableau). Hay plantillas de AWS CloudFormation disponibles para configurar esta
funcionalidad para Amazon Redshift y Athena.

Para realizar un analisis de sus registros de flujo, puede configurar una transmision de

Amazon Kinesis para transmitir los datos de sus registros de flujo CloudWatch a un servicio de
almacenamiento de datos, como Amazon Redshift. Puede combinar los datos de registro de
flujos con otros datos de Amazon Connect en su almacén o realizar consultas para identificar las
tendencias o problemas comunes con un flujo.

Para obtener mas informacion, consulte:

» Desarrollo del streaming de contenido multimedia en directo en Amazon Connect
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» Entrada de blog: Recuperacion de llamadas abandonadas con Amazon Connect

Aprendizaje automatico (ML) e inteligencia artificial (1A)
Amazon Connect utiliza los siguientes servicios para ML/IA:

+ Amazon Lex: le permite crear un chatbot para utilizarlo como respuesta de voz interactiva (IVR).
Para obtener mas informacion, consulte Agregar un bot de Amazon Lex a Amazon Connect.

« Amazon Polly: se proporciona text-to-speech en todos los flujos. Para obtener mas informacion,
consulte Anadir text-to-speech a las indicaciones de los bloques de flujo en Amazon Polly y
Etiquetas SSML compatibles con Amazon Connect.

« Amazon Transcribe: captura las grabaciones de conversaciones de Amazon S3 y las transcribe a
texto para que pueda revisarlas.

« Amazon Comprehend: toma la transcripcion de las grabaciones y aplica machine learning de
analisis del habla a la llamada para identificar opiniones, palabras clave, cumplimiento de las
politicas de la empresa, etc.

Servicios de mensajeria

Amazon Connect utiliza los siguientes servicios para la mensajeria:

« Amazon Pinpoint: utilicelo como activador de mensajes salientes para eventos; por ejemplo,
mensajes masivos (como campanas de marketing salientes). Para obtener mas informacion,
consulte esta entrada de blog: Uso de Amazon Pinpoint para enviar mensajes de texto en Amazon
Connect.

« Amazon Simple Notification Service (Amazon SNS): se utiliza para enviar y recibir notificaciones
por SMS y otros canales. Amazon SNS resulta muy util para enviar alertas y validaciones.

« Amazon Simple Email Service (Amazon SES): se utiliza para enviar correos electronicos de
validacion, como un bot de restablecimiento de contrasefias que envia una confirmacion de la
transaccion.

Seguridad

Amazon Connect utiliza los siguientes servicios para mayor seguridad:
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* AWS Identity and Access Management (IAM): se usa para administrar los permisos de los
usuarios. Los usuarios de Amazon Connect necesitan permiso para acceder a los servicios. Para
obtener mas informacion, consulte Identity and Access Management para Amazon Connect.

* AWS Directory Service: Amazon Connect admite la federacion de usuarios a través del directorio
interno (creado en la instancia de Amazon Connect), mediante la integracion de Active Directory
(MAD, ADFS) o SAML 2.0.

Para obtener mas informacién, consulte:

» Planificacion de la administracion de identidades en Amazon Connect

» Publicacion en blog: Habilitar la federacion con AWS Single Sign-On y Amazon Connect

Administracion

Amazon Connect utiliza los siguientes servicios para monitorear el uso:

* Amazon CloudWatch: recopila registros, métricas de servicio y métricas de rendimiento para
Amazon Connect. Para obtener mas informacioén, consulte Supervision de su instancia de Amazon
Connect mediante CloudWatch.

* AWS CloudTrail: proporciona un registro de las llamadas a la APl de Amazon Connect.

Para obtener mas informacion sobre Amazon Connect y AWS CloudTrail, consulteRegistra las
llamadas a la APl de Amazon Connect con AWS CloudTrail.

* AWS CloudFormation—Amazon Connect admite el uso AWS CloudFormation para iniciar una
instancia con todos los canales compatibles habilitados. Para obtener mas informacién, consulte
AWS::Connect::Instance.

Capas de carga de trabajo de Amazon Connect

Puede separar las cargas de trabajo de Amazon Connect en las siguientes capas: telefonia, Amazon
Connectinterface/API, flows/IVR, estacion de trabajo del agente y métricas e informes.

Telefonia

Capas de carga de trabajo de Amazon Connect 128


https://aws.amazon.com/blogs/contact-center/enabling-federation-with-aws-single-sign-on-and-amazon-connect/
https://docs.aws.amazon.com/AWSCloudFormation/latest/UserGuide/aws-resource-connect-instance.html

Amazon Connect Guia del administrador

/A Important

La conexidon TFN con varios operadores solo esta disponible en EE. UU.

Amazon Connect esta integrado con varios proveedores de telefonia con rutas de red dedicadas
redundantes a tres 0 mas zonas de disponibilidad en todas las regiones en las que se ofrece el
servicio en la actualidad. La capacidad, la resiliencia de la plataforma y el escalado se gestionan
como parte del servicio administrado, lo que le permite pasar de 10 a mas de 10 000 agentes de
forma eficiente sin tener que preocuparse por la administracion ni la configuracion de la plataforma
subyacente ni por la infraestructura de telefonia. Las cargas de trabajo se equilibran en una

flota de servidores multimedia de telefonia, lo que le permite ofrecerle nuevas actualizaciones y
caracteristicas sin necesidad de tiempo de inactividad para el mantenimiento ni las actualizaciones.
Si un componente concreto, un centro de datos o una zona de disponibilidad completa sufre una
averia, el punto de conexion afectado queda fuera de rotacion, lo que le permite seguir ofreciendo a
sus clientes una experiencia de calidad uniforme.

Cuando se realiza una llamada de voz a una instancia de Amazon Connect, la capa de telefonia

es responsable de controlar el punto de conexion al que el cliente llama a través de su operador,

a través de la RTC y a Amazon Connect. Esta capa representa la ruta de audio establecida entre
Amazon Connect y el cliente. A través de la capa de interfaz de Amazon Connect, puede configurar
elementos como el identificador de llamadas salientes, flow/IVRs asignar numeros de teléfono,
habilitar la transmision multimedia en directo, habilitar la grabacién de llamadas y la posibilidad de
reclamar numeros de teléfono sin tener conocimientos o experiencia previa en telefonia tradicional.
Ademas, al migrar cargas de trabajo a Amazon Connect, tiene la opcidn de transferir sus numeros
de teléfono existentes abriendo un caso de soporte en su consola de AWS administracion. También
puede reenviar sus numeros de teléfono existentes a numeros que haya solicitado para su instancia
de Amazon Connect hasta que haya efectuado la migracion por completo.

Interfaz/APl de Amazon Connect

La capa de interfaz de Amazon Connect es el punto de acceso que utilizaran sus agentes y los
supervisores y administradores del centro de contacto para acceder a los componentes de Amazon
Connect, como los informes y las métricas, la configuracion de usuarios, las grabaciones de llamadas
y el Panel de control de contacto (CCP). También es la capa responsable de:

 Autenticacion de usuarios con la integracion de inicio de sesion unico (SSO)
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» Aplicaciones de escritorio personalizadas creadas mediante la APl de Amazon Connect Streams

que pueden proporcionar funciones adicionales o integrarse con sistemas existentes de
administracion de relaciones con los clientes (CRM), incluido el adaptador CTI de Salesforce de

Amazon Connect.

* Interfaz de chat para contactos de Amazon Connect
» Servidor web de chat que aloja la API de chat de Amazon Connect

» Todos los puntos de enlace de Amazon APl Gateway y AWS Lambda las funciones
correspondientes necesarios para enrutar los contactos de chat a Amazon Connect.

Cualquier cosa que sus agentes, administradores, supervisores o contactos utilicen para acceder a
los componentes de Amazon Connect, configurarlos o administrarlos desde un navegador web o una
API se considera la capa de interfaz de Amazon Connect.

Flujo/IVR

La Flow/IVR capa es el principal vehiculo arquitectonico de Amazon Connect y sirve como punto

de entrada y primera linea de comunicacion con los clientes que se comunican con su centro de
contacto. Después de que un cliente contacte con su instancia de Amazon Connect, un flujo controla
la interaccion entre Amazon Connect, el contacto y el agente, lo que le permite:

* Invoca AWS Lambda funciones de forma dinamica para realizar llamadas a la API.

» Enviar IVR y datos de voz en tiempo real a puntos de conexion de terceros a través de Amazon
Kinesis.

» Acceder a los recursos que se encuentran en su VPC y detras de su VPN.
» Llama a otros AWS servicios, como Amazon Pinpoint, para enviar mensajes SMS desde el IVR.

* Realizar volcados de datos a bases de datos como Amazon DynamoDB para dar servicio a sus
contactos.

« Llamar a Amazon Lex directamente desde el flujo para invocar un bot de Lex para la comprension
del lenguaje natural (NLU) y el reconocimiento automatico del habla (ASR).

» Toca de forma dinamica y natural Text-to-Speech a través de Amazon Polly, y usa SSML y Neural
Text-to-Speech (NTTS) para lograr las voces mas naturales y humanas posibles. text-to-speech
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Los flujos le permiten enrutar a los contactos de forma dinamica, recopilar y almacenar sus atributos
y enrutarlos de forma adecuada. Puede asignar un flujo a varios numeros de teléfono y administrarlo
y configurarlo a través de Amazon Connect.

Estacion de trabajo de agente

La capa de estacion de trabajo del agente no esta gestionada por. AWS Consta de cualquier equipo
fisico y tecnologias, servicios y puntos de conexion de terceros que facilitan la voz, los datos y el
acceso de su agente a la capa de interfaz de Amazon Connect. Los componentes de la capa de
estacion de trabajo de agente incluyen:

* Hardware de agente del Panel de control de contacto (CCP)

* Ruta de acceso a la red

* Auricular o teléfono de agente

* Entorno de VDI

» Sistema operativo y navegador web

» Seguridad de punto de conexion

» Todos los componentes e infraestructuras de red

» Proveedor de servicios de Internet (ISP) o ruta de red AWS Direct Connect dedicada a. AWS

+ Todos los demas aspectos del entorno operativo de su agente, como la energia, las instalaciones,
la seguridad y el ruido ambiental.

Métrica e informes

La capa de métricas e informes incluye los componentes responsables de entregar, consumir,
monitorear, alertar o procesar las métricas en tiempo real e histéricas de sus agentes, contactos

y centro de contacto. Esto incluye todos los componentes nativos y de terceros responsables de
facilitar el procesamiento, la transmision, el almacenamiento, la recuperacién y la visualizacion de las
métricas en tiempo real o historicas del centro de contacto, la auditoria de la actividad y los datos de
monitoreo. Por ejemplo:

» Grabaciones de llamadas e informes programados almacenados en Amazon Simple Storage
Service (Amazon S3).
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» Registros de contactos que puede exportar a servicios de AWS bases de datos como Amazon
Redshift o a su propio almacén de datos local con Amazon Kinesis.

» Paneles en tiempo real que creas con Amazon OpenSearch Service y Kibana.

» CloudWatch Métricas de Amazon generadas que puede utilizar para configurar alarmas
basadas en umbrales estaticos, configurar notificaciones de Amazon SNS para alertar a sus
administradores y supervisores o AWS Lambda lanzar funciones en respuesta al evento.

Situaciones y estrategias de implementacion en Amazon Connect

Amazon Connect ofrece una configuracidén de autoservicio y posibilita una interaccion con el cliente
dinamica, personal y natural a cualquier escala con una gran variedad de opciones de migracion e
integracion. En esta seccion, explicamos los siguientes escenarios y enfoques de implementacién
que deben tenerse en cuenta a la hora de disefar una carga de trabajo para Amazon Connect:

+ Centro de contacto tradicional

+ Entrada

+ Salida

+ Centro de contacto hibrido

» Migracion de un centro de contacto heredado

* Infraestructura de escritorios virtuales (VDI)

Centro de contacto tradicional

El centro de contacto tradicional requiere una importante infraestructura de telefonia, medios, redes,
bases de datos y computacion que puede abarcar varios proveedores y ubicaciones de centros de
datos para atender a los contactos. Cada solucion individual y cada proveedor tienen unos requisitos
unicos de hardware, software, redes y arquitectura que hay que cumplir al mismo tiempo que se
resuelven los conflictos de control de versiones, compatibilidad y licencias.

Es comun tener proveedores y requisitos de infraestructura diferentes para el hardware de los
agentes locales y remotos y la conectividad VPN Text-To-Speech (TTS), la distribucién automatica
de llamadas (ACD), la respuesta de voz interactiva (IVR), el audio y los datos de voz, los teléfonos
de escritorio fisicos, la grabacién de voz, las transcripciones de voz, el chat, los informes, la base de
datos, la integracion de telefonia informatica (CTI), el reconocimiento automatico de voz (ASR) y la
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comprension del lenguaje natural (NLP). La arquitectura y la infraestructura de su centro de contacto
se complican si tiene en cuenta los entornos de desarrollo, control de calidad y pruebas en varias
fases.

Una implementacion tipica de Amazon Connect resuelve o reduce muchos de los problemas
relacionados con el control de versiones, la compatibilidad, la concesién de licencias, la
infraestructura de telefonia del centro de contacto y el mantenimiento. Le ofrece la flexibilidad
necesaria para crear instancias en nuevas ubicaciones en cuestion de minutos y migrar
componentes individualmente, o en paralelo, para satisfacer mejor sus objetivos empresariales
individuales. Puede utilizar flujos para su IVR/ACD, hacer que la voz y los datos se envien a través
de un navegador web compatible al teléfono virtual de su agente, hacer la portabilidad de sus
numeros de teléfono existentes, redirigir el audio del teléfono virtual a un teléfono de escritorio
existente, invocar un bot de Amazon Lex de forma nativa en su flujo para ASR y NLP, y utilizar

el mismo flujo para chat y voz. Se puede utilizar Amazon Connect Contact Lens para generar
automaticamente transcripciones de voz, realizar la identificacion de palabras clave y el analisis de
opiniones, y clasificar los contactos. Para los datos CTI del agente y el streaming de voz en tiempo
real, puede utilizar Amazon Connect Agent Event Streams y Kinesis Video Streams. También puede
crear entornos de desarrollo, control de calidad y pruebas en varias fases sin costo adicional y solo
pagara por lo que utilice.

Entrada

Entrante es un término de los centros de contacto que se utiliza para describir una solicitud de
comunicacion iniciada por un contacto con el centro. Los contactos pueden ponerse en contacto

con su instancia de Amazon Connect para obtener un autoservicio entrante o para hablar con un
agente en directo de diversas maneras, como voz y chat. Los contactos de voz pasan por la RTC y
se enrutan al punto de entrada de telefonia de la instancia de Amazon Connect a través del numero
de teléfono solicitado en su instancia. Puede reservar un numero de teléfono con Amazon Connect
de forma directa, hacer una portabilidad de su numero de teléfono actual o reenviar contactos de voz
a Amazon Connect. Amazon Connect puede proporcionar numeros locales y gratuitos en todas las
regiones en las que se admite el servicio.

Cuando se realice una llamada telefonica a un numero solicitado o transferido a su instancia de
Amazon Connect, se invocara el flujo asociado al numero llamado. Puede definir el flujo mediante
bloques de flujo que pueden configurarse sin necesidad de conocimientos de codificacion. El

flujo determina cdmo se debe procesar y enrutar el contacto. Opcionalmente, solicita al contacto
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informacion adicional como ayuda para las decisiones de enrutamiento, almacena esos atributos en
los detalles del contacto y, si es necesario, enruta a ese contacto a un agente con todos los detalles
de la llamada y las transcripciones recopiladas durante el proceso. A lo largo del proceso, puede
invocar AWS Lambda funciones para consultar la informacion de los clientes, llamar a otros AWS
servicios como Amazon Pinpoint para enviar mensajes de texto SMS vy utilizar integraciones de
servicios AWS nativas, como Amazon Lex for y Kinesis Video Streams, NLU/NLP para la transmision
de llamadas de voz en tiempo real.

Si un contacto entrante necesita dirigirse a un agente, el contacto se pone en cola y se enruta a un
agente cuando cambia su estado a Disponible, segun su configuracion de enrutamiento. Cuando el
contacto del agente disponible se acepta manualmente o mediante la configuracion de aceptacion
automatica, Amazon Connect conecta el contacto con el agente.

Cuando un contacto entrante procede de un navegador o de una solicitud de aplicacion mévil para
una sesién de chat, la solicitud se enruta a un servicio web o a un punto de conexién de Amazon
API Gateway que llama a la API de chat de Amazon Connect para invocar el flujo configurado en la
solicitud. Puede utilizar los mismos flujos para el chat y la voz, donde la experiencia se administra y
enruta dinamicamente, basandose en la légica definida en el flujo.

Salida

Amazon Connect le permite realizar intentos de contacto saliente mediante programacion a
puntos de conexion locales e internacionales, reducir el tiempo de configuracion del agente
entre contactos y mejorar la productividad del agente. Con la APl Amazon Connect Streams

StartOutboundVoiceContact, puede desarrollar su propia solucion de correo saliente o aprovechar

las integraciones de socios existentes que funcionan con sus datos de CRM para crear experiencias
dinamicas y personalizadas para sus contactos y dotar a sus agentes de las herramientas y los
recursos que necesitan para atender a esos contactos.

Las campanias salientes suelen basarse en datos de contacto exportados CRMs y separados en
listas de contactos. Esos contactos se priorizan y se entregan a los agentes para que los inicien tras
un periodo de vista previa o se contacta con ellos mediante programacion con la API saliente de
Amazon Connect, impulsada por su légica de flujo, y se conecta a los agentes segun sea necesario.
Entre los casos de uso tipicos de centro de contacto saliente se incluyen las alertas de fraude y
servicio, los cobros y las confirmaciones de citas.
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Hibrido

Si tiene la necesidad de transferir contactos entre Amazon Connect y tecnologias de centros de
contacto heredadas, puede utilizar una arquitectura de modelo hibrido para pasar los datos de
contacto con la transferencia. Por ejemplo, una unidad de negocio de ventas en una plataforma

de centro de contacto heredada puede necesitar transferir una llamada a la unidad de negocio de
servicios que ha migrado a Amazon Connect. Sin una arquitectura hibrida, los detalles de la llamada
se perderan y puede ser necesario que el contacto repita la informacién. Esto podria aumentar los
tiempos de gestidn y podria provocar que se volviera a llamar a un contacto con el mismo proposito.

Las arquitecturas hibridas requieren que solicite tantos numeros de teléfono como su maximo
previsto de contactos simultaneos y una base de datos de estado intermediaria a la que puedan
acceder tanto Amazon Connect como su plataforma de centro de contacto heredada. Cuando sea
necesaria una transferencia a la otra plataforma, utilizara uno de estos numeros de teléfono como
identificador unico, lo marcara como en uso en su base de datos intermediaria, insertara sus datos
de contacto y utilizara ese numero como su ANI o DNIS cuando transfiera el contacto. Cuando la otra
plataforma del centro de contacto reciba el contacto, consultara la base de datos intermediaria para
obtener los datos de contacto en funcion del ANI o DNIS unico que haya utilizado. Las arquitecturas
hibridas suelen utilizarse como paso de migracién provisional debido al costo adicional y a la
complejidad que conllevan.

Solo IVR

Puede utilizar Amazon Connect para impulsar la experiencia de IVR del contacto mientras su
poblacién de agentes permanece en su plataforma de centro de contacto anterior. Con este enfoque,
puede utilizar los flujos de Amazon Connect para impulsar el autoservicio y la I6gica de enrutamiento
y, si es necesario, transferir el contacto al agente de destino o a la cola de agentes de su plataforma
de centro de contacto heredada.

En este diagrama, el contacto marca un numero de teléfono solicitado en su instancia de Amazon
Connect para el servicio. Si es necesario transferirlos a un agente de tu plataforma de contact
center antigua, se invoca una AWS Lambda funcién para consultar un numero de teléfono unico
disponible, marcarlo como en uso y escribir los detalles de contacto relevantes en una base de datos
de intermediarios. A continuacion, el contacto se transfiere a la plataforma del centro de contacto
heredado con el numero de teléfono devuelto por la funcion de Lambda. Después, el centro de
contacto heredado realizara una consulta en la base de datos intermediaria para obtener los datos
de contacto, efectuara el enrutamiento correspondiente y restablecera los datos de contacto en la
base de datos intermediaria, lo que permitira volver a utilizar el numero de teléfono.
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Solo agentes

Con este enfoque, el IVR de su centro de contacto heredado dirige la l6gica de autoservicio y
enrutamiento de IVR del contacto y, si es necesario, transfiere el contacto a Amazon Connect para
enrutarlo a su poblacion de agentes.

En este diagrama, el contacto marca un numero de teléfono solicitado con su plataforma de centro
de contacto heredado. Si es necesario transferirlo a un agente en Amazon Connect, la plataforma
de centro de contacto heredado consultara un numero de teléfono unico disponible, lo marcara
como en uso y escribira los datos de contacto pertinentes en una base de datos intermediaria. A
continuacion, el contacto se transferira a Amazon Connect con el numero de teléfono devuelto

por la consulta del centro de contacto heredado. A continuacion, Amazon Connect consultara los
detalles de contacto de la base de datos de intermediarios utilizando AWS Lambda, enrutara en
consecuencia y restablecera los datos de contacto en la base de datos de intermediarios, lo que
permitira volver a utilizar el numero de teléfono.

Mixto

En este escenario, es posible que su IVR y sus agentes funcionen en paralelo en Amazon Connect
y en su plataforma de centro de contacto antigua para permitir migraciones de sitios, grupos de
agentes o line-of-business migraciones.

Migracion de un centro de contacto heredado

Al evaluar Amazon Connect para cargas de trabajo nuevas o existentes, existen varias estrategias
que puede tener en cuenta. En situaciones en las que sea necesario incluir los datos de contacto
cuando se transfieran contactos entre Amazon Connect y su solucion de centro de contacto
heredado, sera necesaria una arquitectura de modelo hibrido hasta que se complete la migracion.
Los enfoques descritos en esta seccidn le permiten trasladar lineas de negocio especificas por fases,
administrar la formacion y la asistencia y mitigar los riesgos asociados al cambio.

Carga de trabajo nueva

Puede disminuir el riesgo asociado a los cambios en las unidades de negocio existentes y aumentar
la flexibilidad y el potencial de innovacion digital con la adopcion de una nueva carga de trabajo
neta en Amazon Connect. Las nuevas cargas de trabajo netas que no requieren la arquitectura del
modelo hibrido son menos complejas, no se ven afectadas por el cambio en el proceso empresarial
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o la rutina de agente y tienen un plazo de comercializacién mas rapido. La adopcion de una nueva
carga de trabajo neta le permite aprovechar los precios basados en el uso. pay-as-you-go Los
recursos de su centro de contacto estan disponibles para crear una nueva experiencia para sus
usuarios finales, probarla e implementarla para evaluar la plataforma, ganar confianza y crear las
habilidades y los mecanismos operativos para preparar una migraciéon mayor a través de las cargas
de trabajo existentes.

IVR primero

Puede utilizar Amazon Connect para impulsar la experiencia de IVR del contacto mientras su
poblacién de agentes permanece en su plataforma de centro de contacto anterior. Con este enfoque,
puede utilizar Flujos de Amazon Connect para impulsar el autoservicio y la I6gica de enrutamiento vy,
si es necesario, transferir el contacto al agente de destino o a la cola de agentes de su plataforma de
centro de contacto heredada.

IVR ultimo

Con este enfoque, el IVR de su centro de contacto heredado dirige la l6gica de autoservicio y
enrutamiento de IVR del contacto y, si es necesario, transfiere el contacto a Amazon Connect para
enrutarlo a su poblacion de agentes.

Segmentacién de linea de negocio

Si sus lineas de negocio son independientes IVRs o0 no requieren transferencias de contactos a
plataformas de centros de contacto antiguas, tal vez desee considerar un enfoque de migracién

de lineas de negocios. Por ejemplo, la seleccidn de su servicio de asistencia interna como primera
linea de negocio para migrar. Tras migrar su IVR de servicio de asistencia y la poblacién de agentes
a Amazon Connect, puede elegir reenviar el contacto existente a Amazon Connect, mediante la
portabilidad del punto de conexion una vez completadas las pruebas y la validacion empresarial.

Segmentacién de sitios o grupos de agentes

Si su centro de contacto tiene presencia mundial, da servicio a contactos de varios paises o se
administra de forma independiente por una zona geografica o ubicacidn respectiva, es posible que
desee considerar un enfoque de migracion basado en un sitio fisico o en la zona geogréfica de los
agentes. Cada and/or zona geografica de la poblacion de agentes puede tener sus propios requisitos
y consideraciones unicos que pueden no aplicarse a nivel mundial. Plantear su migracion de esta
manera permitira que cada sitio o grupo de agentes adquiera las habilidades que necesita para
seguir funcionando de forma independiente antes de pasar al siguiente.
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Infraestructura de escritorios virtuales (VDI)

Aunque puede utilizar el Panel de control de contacto (CCP) de Amazon Connect en entornos de
infraestructura de escritorios virtuales (VDI), agregara otra capa de complejidad a su solucién que
justifica esfuerzos de POC independientes y pruebas de rendimiento para optimizarla. Lo mejor
configuration/support/optimization es que lo gestione su equipo de soporte de VDI, y los siguientes
modelos de implementacion son los que se implementan con mas frecuencia.

Cliente de VDI con acceso a un navegador local

Puede crear un CCP personalizado con la APl de Amazon Connect Streams mediante la creacién

de un CCP sin medios para la sefalizacién de llamadas. De esta forma, el contenido multimedia se
maneja en el escritorio local utilizando el CCP estandar y la sefalizacion y los controles de llamada
se gestionan en la conexion remota con el CCP sin contenido multimedia. En el siguiente diagrama
se describe este enfoque.

Optimizacion de audio de Citrix VDI con Amazon Connect

Si utiliza el entorno Citrix Virtual Desktop Infrastructure (VDI), puede crear un CCP personalizado
con la JavaScript biblioteca Amazon Connect RTC, que se integra con el SDK de Citrix United
Communications (ucsdk) y redirige automaticamente el contenido multimedia del escritorio local a
Amazon Connect. Esto permite a sus agentes utilizar aplicaciones cliente VDI de Citrix, como Citrix
Workspaces, para conectarse a sus aplicaciones de agente personalizadas o personalizadas. CCPs
Esto elimina la necesidad de desarrollar y administrar una aplicacion de agente independiente,
como dual-CCPs, para la redireccion de contenido multimedia de audio en sus entornos Citrix. En el
siguiente diagrama se describe ese enfoque:

(® Note

Esta solucion requiere que permita el trafico de senalizacion WebRTC entre su servidor VDI y
Amazon Connect, y la conexion multimedia entre el escritorio del agente y Amazon Connect.
Para obtener mas informacién, consulte la documentacién de Configure su red para utilizar el

Panel de control de contacto (CCP) de Amazon Connect.
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Amazon WorkSpaces VDI con optimizacién de audio de Amazon Connect

Al utilizar Amazon WorkSpaces, un entorno de infraestructura de escritorio virtual (VDI), puede crear
un panel de control de contactos (CCP) personalizado mediante el uso de la biblioteca Amazon
Connect Real-Time Communications (RTC). JavaScript Esta biblioteca se integra perfectamente con
el WorkSpaces SDK de Amazon, lo que permite la redireccion automatica de contenido multimedia
desde el escritorio local a Amazon Connect. Esto elimina la necesidad de desarrollar y administrar
una aplicacién de agente independiente, como Dual-CCPs, especifica para la redireccion de
contenido multimedia de audio en sus WorkSpaces entornos. El siguiente diagrama ilustra este
enfoque.

Omnissa VDI con optimizaciéon de audio de Amazon Connect

La solucién de infraestructura de escritorio virtual (VDI) de Omnissa permite una integracion
optimizada con Amazon Connect mediante la implementacién de un panel de control de contactos
(CCP) personalizado.

Al aprovechar la JavaScript biblioteca RTC de Amazon Connect junto con el SDK Horizon WebRTC
de Omnissa, el procesamiento de audio se optimiza al redirigir las transmisiones multimedia
directamente desde el punto de conexidn local del agente a Amazon Connect. Esta arquitectura
elimina los desafios tradicionales del enrutamiento de audio a través de escritorios virtuales, lo que
proporciona a los agentes una experiencia de voz superior mientras utilizan su entorno VDI Omnissa.
La solucién elimina la complejidad de administrar aplicaciones de redireccionamiento de audio
independientes y ofrece una interfaz unica y unificada para las interacciones entre los agentes. El
siguiente diagrama ilustra este enfoque arquitectonico.

Cliente de VDI sin acceso a un navegador local

En ocasiones, el cliente de VDI no tiene acceso a un navegador local. En este escenario, puede
crear una unica instancia de CCP con medios ejecutados desde el servidor de VDI que permita el
acceso a los recursos empresariales. Para este modelo de implementacion, el audio UDP suele
estar habilitado en el sistema operativo de VDI. Este modelo de implementacién requiere pruebas
exhaustivas para calibrar los diferentes parametros del servidor de VDI con el fin de optimizar la
calidad de la experiencia:
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Excelencia operativa en las cargas de trabajo de Amazon Connect

La excelencia operativa incluye la capacidad para ejecutar y monitorear sistemas con el objetivo de
ofrecer valor empresarial y mejorar de forma continuada los procesos y procedimientos auxiliares.
Esta seccion consta de principios de disefo, practicas recomendadas y cuestiones relacionadas con
la excelencia operativa de las cargas de trabajo de Amazon Connect.

Preparacion
Considere las siguientes areas a fin de prepararse para una carga de trabajo de Amazon Connect.

AWS cuenta

Con AWS Organizations, puede configurar varias AWS cuentas para cada nivel de sus entornos
de desarrollo, puesta en escena y control de calidad. Esto le permite gestionar su entorno de forma
centralizada a medida que escala sus cargas de trabajo en AWS. Tanto si se trata de una empresa
emergente como de una gran empresa, Organizations le ayuda a gestionar la facturacion de forma
centralizada, a controlar el acceso, el cumplimiento y la seguridad, y a compartir los recursos entre
sus AWS cuentas. Este es el punto de partida para consumir AWS servicios junto con un marco de
adopcion de la nube.

Seleccion de regién

La seleccion de la region de Amazon Connect esta supeditada a los requisitos de gobernanza de
datos, el caso de uso, los servicios disponibles en cada region, los costos de telefonia en cada region
y la latencia en relacion con los agentes, los contactos y la zona geografica de puntos de conexion
para las transferencias externas.

Telefonia

+ Transferencia de numeros de teléfono Abra una solicitud de portabilidad con la mayor antelacion
posible a la fecha de entrada en funcionamiento prevista.

Cuando transfiera numeros de teléfono para cargas de trabajo criticas, incluya todos los requisitos
y la informacién sobre casos de uso en su claim/port numero varios meses antes de la fecha

de lanzamiento. Esto incluye solicitudes de asistencia para la transicion a las operaciones en
directo, comunicacion antes, durante y después de la transicion, monitoreo y cualquier otra accion
especifica para su caso de uso.

Para informacion detallada acerca de la portabilidad de sus numeros, consulte Portabilidad de su
numero de teléfono actual a Amazon Connect.
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 Diversidad de operadores En EE. UU., debera utilizar los servicios de telefonia de Amazon
Connect para los numeros gratuitos estadounidenses, lo que le permitira enrutar el trafico gratuito
entre varios proveedores de forma activa-activa sin cargo adicional. En situaciones en las que
desvie trafico entrante a un numero de teléfono de Amazon Connect, debera solicitar nimeros DID
o gratuitos redundantes en varios proveedores de telefonia. Si solicita o realiza la portabilidad de
varios numeros DID o gratuitos fuera de EE. UU., debe solicitar que dichos numeros se soliciten o
transfieran a varios proveedores de telefonia para aumentar su capacidad de recuperacion.

« Numero internacional gratuito y alta simultaneidad DIDs Si utiliza un servicio nacional gratuito
existente para redirigir el trafico entrante DIDs, debe solicitar numeros de teléfono DID a varios
proveedores de telefonia. Una recomendacion general para esta configuracion es de 100 sesiones
por DID y su arquitecto de soluciones de AWS puede ayudarlo con los calculos de capacidad y la
configuracion.

» Pruebas Pruebe a fondo todos los escenarios de casos de uso, preferiblemente con el mismo
entorno o uno similar al de sus agentes y clientes. Asegurese de probar varios escenarios
de entrada y salida para comprobar la calidad de la experiencia, la funcionalidad del ID de
intermediario y medir la latencia para asegurarse de que se encuentra dentro del intervalo
aceptable para su caso de uso. Cualquier desviacion de sus entornos objetivo de agentes
y clientes debe medirse y tenerse en cuenta. Para obtener mas informacién, incluidas las
instrucciones y los criterios de comprobacion de casos de uso, consulte Solucion de problemas
con el Panel de control de contacto (CCP).

Estacion de trabajo de agente

El panel de control de llamadas (CCP) de Amazon Connect tiene requisitos especificos de red
y hardware que deben cumplirse para garantizar la maxima calidad de servicio a sus agentes y
contactos:

» Configure su red para utilizar CCP y asegurese de que el hardware de su agente cumple los
requisitos minimos.

» Asegurese de que ha utilizado la herramienta Amazon Connect Check Amazon Connectivity en el
mismo segmento de red que sus agentes para verificar que su red y su entorno estan configurados
correctamente para utilizar CCP.

 Calcule la latencia de RTC para casos de uso que requieran que los agentes y los contactos se
encuentren en ubicaciones geograficas distantes.
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» Consulte la seccién Solucion de problemas con el Panel de control de contacto (CCP) para crear
manuales de procedimientos y guias para que sus agentes y supervisores los sigan en caso de
que surjan problemas.

« Configure el monitoreo de sus estaciones de trabajo de agente y considere soluciones de socios
para el monitoreo de la calidad de las llamadas. Su objetivo al monitorear sus estaciones de
trabajo de agente debe ser la capacidad de identificar el origen de cualquier contencidén potencial
de la red y de los recursos. Por ejemplo, considere la ruta de conexidn de red del teléfono virtual
de un agente tipico a Amazon Connect:

Si no se configura la supervision a nivel de la LAN o WAN local, de la ruta y de la estacion de
trabajo del agente AWS, resulta dificil, y a menudo imposible, determinar si un problema de calidad
de voz se debe a la estacion de trabajo del agente, a su LAN/WAN privada, a su ISP o al propio
contacto. AWS Configurar los mecanismos de registro y alerta de forma proactiva es fundamental
para determinar la causa raiz y optimizar su entorno para la calidad de la voz.

Configuracion del directorio existente

Si ya utiliza un AWS Directory Service directorio para gestionar los usuarios, puede utilizar el

mismo directorio para gestionar las cuentas de usuario en Amazon Connect. Esto debe decidirse

y configurarse al crear la instancia de Amazon Connect. No puede cambiar la opcion de identidad
qgue seleccione después de crear la instancia. Por ejemplo, si decide cambiar el directorio que
selecciond para habilitar el inicio de sesidn unico (SSO) para su instancia, puede eliminar la instancia
y crear una nueva. Al eliminar una instancia, perdera todos los ajustes de la configuracion y datos de
métricas de dicha instancia.

Service Quotas

Revise las cuotas de servicio predeterminadas para cada servicio implicado en su carga de trabajo,
asi como las cuotas de servicio predeterminadas para Amazon Connect y solicite aumentos
cuando proceda. Cuando solicite un aumento para Amazon Connect, asegurese de utilizar los
valores previstos sin relleno adicional para las fluctuaciones. Las fluctuaciones se tienen en cuenta
automaticamente cuando realiza su solicitud.

AWS Soporte empresarial

AWS Se recomienda Enterprise Support para cargas de trabajo empresariales and/or de misién
critica en. AWS Tanto Enterprise Support como Well-Architected Review con un arquitecto de
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soluciones de AWS son necesarios para poder optar al acuerdo de nivel de servicio de Amazon
Connect.

AWS una revision bien estructurada

Antes de realizar cualquier migracién o implementacién a Amazon Connect, siga nuestras practicas
recomendadas utilizando el marco de AWS Well-Architected, Operational Excellence. El marco le
proporciona un enfoque coherente para evaluar arquitecturas e implementar disefios que se escalen
en el tiempo basandose en cinco pilares: excelencia operativa, seguridad, fiabilidad, eficacia del
rendimiento y optimizacion de costos. También recomendamos utilizar AWS Enterprise Support para
cargas de trabajo empresariales y de mision critica en. AWS Para poder optar al acuerdo de nivel
de servicio de Amazon Connect, se requieren tanto el soporte empresarial como la revision de Well-
Architected con AWS su arquitecto de soluciones.

Operacioén
Considere las siguientes areas a fin de operar una carga de trabajo de Amazon Connect.
Registro y supervision

Consulte Supervision de su instancia de Amazon Connect mediante CloudWatch y Registra las
llamadas a la APl de Amazon Connect con AWS CloudTrail.

Atributos del contacto

Amazon Connect le permite establecer y hacer referencia de forma dinamica a los atributos de
contacto dentro de los flujos para crear experiencias dinamicas y personalizadas para sus contactos,
crear potentes aplicaciones de autoservicio basadas IVRs en datos e integraciones con otros

AWS servicios, simplificar la administracion de numeros de teléfono y permitir informes y analisis
personalizados e historicos en tiempo real. A continuacion, se exponen las practicas recomendadas y
consideraciones que puede seguir para reducir la complejidad, evitar la pérdida de datos y garantizar
una calidad coherente de la experiencia de sus contactos.

Tenga en cuenta las siguientes consideraciones:

« Tamano de los datos: para evitar el truncamiento, la limitacion del tamafo de los atributos de
contacto que puede establecer en un bloque Establecer atributos de contacto varia en funcion del
juego de caracteres, la codificacion y el idioma utilizados. Aunque, por lo general, se trata de datos
suficientes para reproducir una breve historia para un contacto, es posible superar este limite, con
lo que se truncaran los atributos establecidos por encima de los 32 KB.
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» Confidencialidad de los datos: tenga en cuenta si alguno de los atributos que se establecen,
consultan y referencian son confidenciales o entran dentro de alguna directriz reguladora y
asegurese de que los datos se tratan de forma adecuada para su caso de uso.

 Persistencia de los datos: todos los atributos establecidos mediante el bloque Establecer atributos
de contacto se incluiran en el registro de su contacto y estaran disponibles para aparecer en
pantalla en cualquier escritorio de agente personalizado que utilice la APl de Streams. Cada vez
que se haga referencia al atributo en tu flujo y se active el registro para el flujo, el nombre y el valor
del atributo se registraran en Amazon CloudWatch.

Practicas recomendadas

» Monitorear el uso: a medida que implemente nuevas funciones, incorpore nuevas unidades
de negocio e itere los flujos existentes, busque su uso de atributos actual en la busqueda de
contactos, copie los atributos en un editor de texto, agregue los nuevos atributos y asegurese
de no superar la limitacion de tamano de 32 KB. Asegurese de tener en cuenta los campos de
longitud variable como firstName y lastName. Asegurese también de que, incluso cuando se utiliza
el espacio maximo en un campo, sigue estando por debajo de la limitacion de 32 KB.

» Limpieza: si no se requiere la persistencia de los datos, puede establecer un atributo con el mismo
nombre y un valor en blanco para evitar que los datos se almacenen en el registro de contacto o se
pasen en una pantalla emergente a un agente que utilice la APl de Amazon Connect Streams, al
mismo tiempo que se liberan los bytes que los datos habrian utilizado en el registro de contacto.

» Datos confidenciales: utilice el bloque Almacenar la entrada del cliente para recopilar entradas
DTMF confidenciales de sus contactos y utilice el cifrado de sobre para proteger tanto los datos
sin procesar como las claves de datos utilizadas para cifrarlos. Almacene los datos confidenciales
en una base de datos independiente en la que se requiera persistencia, utilice el bloque de
flujo Establecer comportamiento del registro para deshabilitar el registro siempre que se haga
referencia a informacién confidencial y elimine, limpie u ofusque los datos confidenciales mediante
el método de limpieza del bloque Establecer atributos de contacto descrito anteriormente. Para
obtener mas informacion, consulte Validacion de conformidad en Amazon Connect.

Telefonia

En EE. UU., utilice numeros de teléfono gratuitos siempre que sea posible para equilibrar la carga
entre varios operadores y conseguir redundancia adicional de rutas y operadores. Esto también
ayuda a reducir el tiempo de resolucion en comparacion con los numeros de teléfono DID, que los
debe administrar un solo operador. En situaciones en las que lo utilices DIDs, equilibre la carga entre
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numeros de varios transportistas, siempre que sea posible, para aumentar la fiabilidad. Asegurese
de que gestiona de forma adecuada todas las vias de error de su flujo e implemente las practicas
recomendadas, los requisitos y las recomendaciones que se encuentran en Solucion de problemas
con el Panel de control de contacto (CCP).

Si desvia los numeros de teléfono de su proveedor de telefonia actual a Amazon Connect, asegurese
de que el proceso para cambiar el destino del desvio a un numero DID o gratuito alternativo o,

de lo contrario, eliminar el desvio esta definido y bien entendido por su equipo de operaciones.
Asegurese de que dispone de manuales de procedimientos y cuadernos de trabajo especificos

para las evaluaciones de preparacion para la produccion, los procesos de portabilidad y desvio

de numeros de teléfono y la resolucion de los problemas de audio que puedan surgir al transferir
llamadas desde su proveedor de telefonia actual. También desea un proceso repetible que su equipo
de operaciones pueda seguir para determinar si el origen de estos problemas de audio es Amazon
Connect o su proveedor de telefonia actual.

Amazon Connect APls

Las cuotas de limitacion de Amazon Connect se aplican por cuenta, no por instancia. Debe tener en
cuenta las siguientes practicas recomendadas al trabajar con Amazon Connect APlIs:

Implementacion de una solucién de almacenamiento en caché o en cola

Para disminuir la sobrecarga de la consulta de datos de la API y evitar la limitacion, puede utilizar
una base de datos intermediaria como Amazon DynamoDB para almacenar los resultados de las
llamadas a la API en lugar de llamar a la API desde todos los puntos de conexion interesados en los
datos de la API. Por ejemplo, el siguiente diagrama representa la utilizacion de la API de métricas de
Amazon Connect desde varios origenes que necesitan consumir esta informacion:

En lugar de tener AWS Lambda funciones independientes, cada una con sus propios requisitos
de sondeo, puede hacer que una sola AWS Lambda funcién escriba todos los datos interesantes
en Amazon DynamoDB. En lugar de que cada punto de conexion vaya directamente a la AP para
recuperar los datos, apuntan a DynamoDB, como se ilustra en el siguiente diagrama:

Esta arquitectura le permite cambiar los intervalos de sondeo y agregar puntos de conexion, segun
sea necesario, sin preocuparse por sobrepasar las cuotas de servicio, lo que le da la capacidad de
escalar hasta el numero de conexiones simultaneas que admita su solucion de base de datos. Puede
utilizar este mismo concepto con la consulta de cualquier fuente de datos en tiempo real de Amazon
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Connect. Para situaciones en las que necesite realizar una accién de API, como una llamada de API
saliente, puede utilizar este mismo concepto en combinacion con Amazon Simple Queue Service
para poner en cola las solicitudes de APl mediante AWS Lambda SQS.

Estrategias exponenciales de interrupcion y reintento

Puede encontrarse con situaciones en las que se supere la limitacion de la API. Esto puede

ocurrir cuando se producen errores en las llamadas a la APl y se vuelven a intentar repetidamente

o se realizan directamente desde multiples puntos de conexion simultaneos sin que se haya
implementado una solucién de almacenamiento en caché o en cola. Para evitar sobrepasar sus
cuotas de servicio y afectar a los procesos posteriores, deberia considerar la posibilidad de utilizar
estrategias exponenciales de espera y reintento en sus AWS Lambda funciones, en combinacion con
el almacenamiento en caché y las colas.

Administracion de cambios

Dos de los principales motivos para trasladar las cargas de trabajo a Amazon Connect son la
flexibilidad y la rapidez de comercializacion. Para garantizar la excelencia operativa sin sacrificar la
agilidad, siga estas practicas recomendadas:

* Flujos modulares: los flujos en Amazon Connect son similares a la creacion de aplicaciones
modernas, en las que los componentes mas pequefos y creados especificamente permiten
una mayor flexibilidad, control y facilidad de administracion en comparacion con las alternativas
monoliticas. Puedes hacer que tus flujos sean pequenos y reutilizables, combinando los flujos
modulares en una experiencia con Transfer to flow blocks. end-to-end Este enfoque le permite
reducir el riesgo durante la implementacion de los cambios, le permite probar cambios unicos
y mas pequeinos en lugar de realizar pruebas de regresidon de toda la experiencia. Ademas, le
facilitara la identificacidn y resolucion de problemas con sus flujos durante las pruebas.

» Repositorios: haga copias de seguridad de todas las versiones de todos los flujos en el repositorio
que elija mediante la importacion o exportacion de flujos de contacto como parte de su proceso de
administracion de cambios.

« Distribuir por porcentaje: para reducir el riesgo durante la administracién de cambios y
experimentar con nuevas experiencias para sus contactos, puede utilizar el bloque Distribuir por
porcentaje para enrutar un subconjunto de su trafico a nuevos flujos mientras deja el resto del
trafico en la experiencia original.

» Medicion de los resultados: la toma de decisiones basada en datos es clave para impulsar
correctamente cambios significativos para su empresa. Es absolutamente necesario tener
una métrica clave con la que medir sus cambios. Para todos los cambios que realice, debe
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planificar como medira la realizacion correcta. Por ejemplo, si va a implementar la funcionalidad de
autoservicio para sus contactos, ¢ qué porcentaje de contactos espera que utilicen el autoservicio
para considerar que la carga de trabajo ha sido un éxito o qué otras métricas va a medir para
determinar el éxito?

» Restauraciones: asegurese de que existe un proceso claro, bien definido y bien entendido para
restaurar cualquier cambio al estado anterior, especifico para el cambio realizado. Por ejemplo,
si publica una nueva versién del flujo, asegurese de que las instrucciones de cambio incluyen
documentacion sobre como restaurar a la version anterior del flujo.

Perfiles de enrutamiento

Comprender como funcionan la prioridad, el retraso y el enrutamiento por desbordamiento en
Amazon Connect es fundamental para maximizar la productividad de los agentes, reducir los tiempos
de espera de los contactos y garantizar la mejor calidad de experiencia para sus contactos.

Enrutamiento en Amazon Connect

El enrutamiento de contactos en Amazon Connect se realiza a través de una coleccién de colas
y configuraciones de enrutamiento denominada perfil de enrutamiento. Una cola equivale a una
habilidad o competencia que el agente debe poseer para atender a los contactos de esa cola. Un
perfil de enrutamiento se puede considerar un conjunto de aptitudes que puede establecer a la
medida de las necesidades de su contacto.

En su flujo, puede solicitar informacion adicional y, si necesitan ponerse en contacto con un agente,
puede utilizar la configuracion del flujo para colocarlo en la cola adecuada. En el siguiente ejemplo,

las cuentas de ahorro, corrientes y préstamos son colas individuales o habilidades y los tres perfiles
de enrutamiento son conjuntos de habilidades unicos o grupos de habilidades:

A cada agente se le asigna solo un perfil de enrutamiento basado en su conjunto de habilidades
y muchos agentes con un conjunto de habilidades similar pueden compartir el mismo perfil de
enrutamiento:

Cada numero de teléfono o punto de conexion de chat se asociara a un flujo. El flujo ejecuta su
l6gica, que puede implicar pedir informacion al cliente, para determinar las necesidades del contacto
y, finalmente, enruta el contacto a una cola adecuada. En el siguiente diagrama se muestra cémo
funcionan conjuntamente el perfil de enrutamiento, la cola y el flujo para atender a un contacto:
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Para ilustrar como podria determinar varias colas, perfiles de enrutamiento y asignaciones de
agentes a los perfiles de enrutamiento, considere la siguiente tabla:

En la fila superior, ha identificado sus habilidades o colas. En la columna izquierda, tiene su lista de
agentes y, en el centro, ha marcado las habilidades que admite cada uno de los agentes. Puede
ordenar la matriz agrupada por el conjunto comun de requisitos de habilidades en toda nuestra
poblacidn de agentes. Esto ayuda a identificar los perfiles de enrutamiento como el marcado en

el recuadro verde (que consta de dos colas), al que puede asignar agentes. Como resultado de
este ejercicio, ha identificado cuatro perfiles de enrutamiento y les ha asignado sus 13 agentes en
consecuencia.

Basandose en la tabla anterior, una llamada entrante de un contacto que necesite la habilidad Ahorro
la podrian atender tres grupos de agentes en los tres perfiles de enrutamiento 1, 2 y 4, tal y como se
representa en el siguiente diagrama:

Prioridad y retraso

Mediante la combinacion de prioridad y retraso en diferentes perfiles de enrutamiento, puede crear
estrategias de enrutamiento flexibles.

El ejemplo de perfil de enrutamiento anterior muestra un conjunto de colas, y su prioridad y retraso
correspondientes. Cuanto menor sea el numero, mayor sera la prioridad. Todas las llamadas de
mayor prioridad se deben procesar antes de que se procese una llamada de menor prioridad. Se
trata de una diferencia con respecto a los sistemas que procesaran finalmente las llamadas de menor
prioridad en funcion de un factor de ponderacién.

También puede agregar un retraso a cada una de las colas en cada uno de los perfiles de
enrutamiento. Cualquier llamada que entre en la cola permanecera retenida durante el periodo

de retardo especificado asignado a la cola designada. La llamada se retendra durante el periodo

de retraso, incluso cuando haya agentes disponibles. Puede utilizarla en situaciones en las que
tenga un grupo de agentes que estén reservados para ayudarle a cumplir sus acuerdos de nivel de
servicio (SLAs), pero que, por lo demas, estén asignados a otras tareas o colas. Si una llamada no
se contesta en un periodo de tiempo determinado, estos agentes pasarian a recibir una llamada de la
cola designada. Por ejemplo, fijese en el siguiente diagrama:
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En este diagrama se muestra un SLA de 30 segundos. Llega una llamada a la cola Ahorro. La

cola Ahorro busca inmediatamente un agente en el perfil de enrutamiento “Ahorro” debido a la
configuracion de retraso cero en el perfil de la cola. Debido a la configuracion de 15 de retraso para
los agentes sénior, estos no podran recibir el contacto Ahorro durante 15 segundos. Transcurridos 15
segundos, el contacto pasa a estar disponible para un agente de nivel superior y Amazon Connect
busca el mas largo disponible en ambos perfiles de enrutamiento.

Ruta al servicio

Cuando disefie experiencias de cliente en Amazon Connect, prevea una ruta al servicio. Hay muchos
eventos, planificados y no planificados, que pueden repercutir en la experiencia de los clientes
mientras recorren los flujos de Amazon Connect. En el siguiente ejemplo de experiencia de cliente se
muestran algunas comprobaciones sugeridas para garantizar una experiencia de calidad coherente
para sus contactos:

En este ejemplo de experiencia del cliente se tienen en cuenta tanto los eventos planificados, por
ejemplo, los dias festivos y el horario comercial, como los eventos no planificados, por ejemplo,
la ausencia de agentes durante el horario comercial. Con esta l6gica, también puede tener en
cuenta situaciones de emergencia, como el cierre de los centros de contacto por inclemencias
meteoroldgicas o interrupciones del servicio. Considere los siguientes conceptos tal y como se
ilustran en el diagrama:

 Autoservicio: en una IVR tipica, puede incluir por adelantado saludos y mensajes de descargo
de responsabilidad, como anuncios de grabacion de llamadas, a los que pueden seguir opciones
de autoservicio. El autoservicio aporta optimizaciones de costos y rendimiento a su centro de
contacto y permite a su organizaciéon atender a los clientes 24 horas al dia, 7 dias a la semana,
independientemente de los dias festivos, el horario comercial o la disponibilidad de los agentes.
Incluya siempre una ruta al servicio en caso de que los clientes no puedan utilizar el autoservicio
y necesiten ayuda de una persona. Por ejemplo, si utiliza los bots de Amazon Lex para el
autoservicio, puede utilizar los intentos alternativos para escalar las conversaciones y solicitar
ayuda de una persona.

» Festivos: muchos clientes empresariales tienen un repositorio central donde se guardan los
festivos corporativos. Puede utilizar una funcién de AWS Lambda para profundizar en ese
repositorio de datos y ofrecer un tratamiento de vacaciones a los clientes. Ademas, también puede
almacenar dias festivos corporativos en DynamoDB junto con un mensaje personalizado para

Excelencia operativa 149



Amazon Connect Guia del administrador

cada dia festivo. Por ejemplo, si su empresa celebra el 25 de diciembre como Navidad, podria
tener un mensaje festivo o de texto a voz: “Actualmente estamos cerrados por Navidad. Vuelva a
llamar el 26 de diciembre, cuando se reanude nuestro horario laboral habitual”.

» Horario comercial: una vez verificados los dias festivos, puede comprobar el horario comercial
y, si esta fuera de él, puede cambiar la experiencia de forma dinamica para sus contactos. Si el
contacto se produce durante el horario comercial, puede identificar la intencion del cliente para
las llamadas y asignarlas a determinadas colas de su centro de contacto, lo que aumenta la
probabilidad de llegar al agente correcto y disminuye el tiempo que tarda el contacto en llegar
al servicio. Es muy recomendable asignar valores predeterminados, ya que los clientes podrian
llamar por un motivo que usted aun no ha tenido en cuenta o podrian responder de un modo que
no espera.

* Mensajes de emergencia: una vez que haya identificado la intencion del cliente de llamar, se
sugiere implementar un tratamiento de verificacion de emergencia. En caso de que se produzca
una situacion de emergencia que afecte a su centro de contacto, puede almacenar un True/False
indicador de emergencia en una base de datos intermediaria, como DynamoDB. Para permitir
que sus supervisores y administradores establezcan esta marca de forma dinamica, sin cédigo,
puede crear una IVR independiente que autentique a sus administradores de Amazon Connect
basandose en la verificacion del numero ANl y PIN solo para uso interno. En caso de emergencia,
sus supervisores pueden llamar a esa linea dedicada desde sus teléfonos vy, tras la autenticacion,
establecer la marca Emergencia en verdadero para escenarios como el cierre del centro de
contacto debido a las inclemencias del tiempo o a un corte del ISP en la ubicacion fisica del centro
de contacto.

+ API de mensajes de emergencia: también puede considerar la posibilidad de crear una puerta
de enlace de AWS API con una AWS Lambda funcion en la parte trasera para configurar el
indicador de emergencia de true/false forma segura en la base de datos. Sus supervisores pueden
acceder de forma segura a esa API a través de la web para activar el modo desastre o activarlo
dinamicamente en respuesta a un evento externo. En tu instancia de Amazon Connect, cada
contacto que llegue a través del flujo servira AWS Lambda para comprobar si existe ese indicador
de emergencia y, en caso de desastre, puedes hacer anuncios de forma dinamica y proporcionar
al cliente una ruta de acceso al servicio. Esto garantizara aun mas la continuidad empresarial y
mitigara el impacto de situaciones como estas para que no afecten a sus clientes.

« Comprobar la dotacion de agentes: antes de realizar la transferencia a la cola de su flujo, puede
comprobar la dotacion de agentes para asegurarse de que un agente ha iniciado sesion para
atender al contacto. Por ejemplo, puede que tenga a un agente ocupado atendiendo a otro
contacto que podria estar disponible en los préximos cinco minutos o puede que no tenga a nadie
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qgue haya iniciado sesion en el sistema. En estos casos, sera preferible ofrecer una experiencia
distinta al cliente en lugar de hacerle esperar en la cola a que un agente esté disponible.

» Enrutamiento al servicio: cuando transfiera la lamada a la cola, puede ofrecer devoluciones
de llamada en cola, desbordamientos de cola o enrutamiento por niveles mediante perfiles de
enrutamiento de Amazon Connect para ofrecer a sus intermediarios una experiencia coherente y
de alta calidad que cumpla sus requisitos de nivel de servicio.

Recursos
Documentacion

* DevOps y AWS

* Documentacion de la API del servicio de Amazon Connect

Blog

» Como gestionar los picos de contacto inesperados con Amazon Connect

Video

» DevOps en Amazon

Principios de disefo para desarrollar un centro de contacto seguro en
Amazon Connect

La seguridad incluye la capacidad de proteger la informacién, los sistemas y los activos a la vez
que se proporciona valor empresarial mediante evaluaciones de riesgos y estrategias de mitigacion.
En esta seccidn se ofrece informacion general sobre los principios de diseino, las practicas
recomendadas y las cuestiones relacionadas con la seguridad de las cargas de trabajo de Amazon
Connect.

Proceso de seguridad de Amazon Connect

Una vez que haya tomado la decision de migrar su carga de trabajo a Amazon Connect, ademas
de consultar Seguridad en Amazon Connect yPracticas recomendadas de seguridad para Amazon

Connect , siga estas directrices y pasos para comprender e implementar sus requisitos de seguridad
en relacidn con las siguientes areas centrales de seguridad:
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Entendiendo el modelo AWS de seguridad

Cuando traslada los sistemas informaticos y los datos a la nube, las responsabilidades de seguridad
se comparten entre usted y AWS. AWS es responsable de proteger la infraestructura subyacente que
da soporte a la nube, y tu eres responsable de todo lo que pongas en la nube o conectes a la nube.

AWS Los servicios que utilice determinaran la cantidad de trabajo de configuracion que debe realizar
como parte de sus responsabilidades de seguridad. Cuando utiliza Amazon Connect, el modelo
compartido refleja AWS las responsabilidades del cliente a un alto nivel, como se muestra en el
siguiente diagrama.

Fundamentos de conformidad

Los auditores externos evaluan la seguridad y la conformidad de Amazon Connect como parte de
varios programas de AWS conformidad. Entre ellos, se incluyen: SOC, PCI, HIPAA, C5 (Frankfurt) y
HITRUST CSF.

Para ver una lista de AWS los servicios incluidos en el ambito de los programas de conformidad
especificos, consulte AWS los servicios incluidos en el ambito de aplicacion por programa de

conformidad. Para obtener informacidn general, consulte Programas de conformidad de los servicios
de AWS.

Seleccidn de region

La seleccion de region para alojar la instancia de Amazon Connect depende de las restricciones
de soberania de datos y de donde se encuentren los contactos y agentes. Una vez tomada esta
decision, revise los requisitos de red para Amazon Connect y los puertos y protocolos que debe
permitir. Ademas, para reducir el radio de accion, utilice la lista de dominios permitidos o los
intervalos de direcciones IP permitidos para su instancia de Amazon Connect.

Para obtener mas informacion, consulte Configure su red para utilizar el Panel de control de contacto
(CCP) de Amazon Connect.

AWS integracién de servicios

Le recomendamos que revise cada AWS servicio de su solucidn en funcion de los requisitos de
seguridad de su organizacion. Consulte los siguientes recursos:
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» Seguridad en AWS Lambda

» Seguridad y conformidad en DynamoDB

» Seguridad en Amazon Lex

Seguridad de datos en Amazon Connect

Durante su proceso de seguridad, es posible que sus equipos de seguridad necesiten una
comprension mas profunda de como se gestionan los datos en Amazon Connect. Consulte los
siguientes recursos:

* Rutas de red detalladas para Amazon Connect

» Seguridad de la infraestructura en Amazon Connect

» Validacion de conformidad en Amazon Connect

Diagrama de carga de trabajo

Revise su diagrama de carga de trabajo y disefie una solucion 6ptima en AWS. Esto incluye analizar
y decidir qué AWS servicios adicionales deberian incluirse en la solucion y en las aplicaciones
locales y de terceros que deban integrarse.

AWS ldentity and Access Management (IAM)

Tipos de personas de Amazon Connect

Existen cuatro tipos de personas de Amazon Connect, segun las actividades que se realicen.

1. AWS administrador: AWS los administradores crean o modifican los recursos de Amazon Connect
y también pueden delegar el acceso administrativo a otras entidades principales mediante el
servicio AWS Identity and Access Management (IAM). El ambito de esta persona se centra en la
creacion y administracion de su instancia de Amazon Connect.

2. Administrador de Amazon Connect: los administradores del servicio determinan a qué funciones y
recursos de Amazon Connect deben acceder los empleados en el sitio web de Amazon Connect
administracion. El administrador del servicio asigna perfiles de seguridad para determinar quién
puede acceder al sitio web de Amazon Connect administracion y qué tareas puede realizar. El
ambito de esta persona se centra en la creacién y administracién de su centro de contacto de
Amazon Connect.
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3. Agente de Amazon Connect: los agentes interactuan con Amazon Connect para realizar sus
tareas. Los usuarios del servicio pueden ser agentes o supervisores del centro de contacto.

4. Contacto del servicio de Amazon Connect: el cliente que interactua con su centro de contacto de
Amazon Connect.

Practicas recomendadas del administrador de IAM

El acceso administrativo de IAM debe estar limitado al personal aprobado de su organizacion.
Los administradores de IAM también deben entender qué caracteristicas de IAM hay disponibles
para utilizarse con Amazon Connect. Para conocer las practicas recomendadas de IAM, consulte
Practicas recomendadas de seguridad en IAM en la Guia del usuario de IAM. Consulte también
Ejemplos de politicas basadas en identidades de Amazon Connect.

Practicas recomendadas para administradores del servicio de Amazon Connect

Los administradores del servicio son responsables de administrar a los usuarios de Amazon
Connect, lo que incluye agregar usuarios a Amazon Connect, proporcionarles sus credenciales y
asignarles los permisos adecuados para que puedan acceder a las caracteristicas necesarias para
realizar su trabajo. Los administradores deben comenzar con un conjunto minimo de permisos y
conceder permisos adicionales segun sea necesario.

Perfiles de seguridad para el acceso a Amazon Connect y al Panel de control de contacto (CCP)
lo ayudan a administrar quién puede acceder al panel de control de Amazon Connect y al panel
de control de contactos, y quién puede realizar tareas especificas. Revise los permisos detallados

concedidos a los perfiles de seguridad predeterminados disponibles de forma nativa. Se pueden
configurar perfiles de seguridad personalizados para cumplir requisitos especificos. Por ejemplo, un
agente avanzado que pueda atender llamadas, pero que también tenga acceso a informes. Una vez
finalizado esto, se deben asignar los usuarios a los perfiles de seguridad correctos.

Multi-Factor Authentication

Para mayor seguridad, le recomendamos exigir la autenticacion multifactor (MFA) para todos los
usuarios de IAM de su cuenta. La MFA se puede configurar a través de AWS IAM, su proveedor

de identidad SAML 2.0 o el servidor Radius, si es mas adecuado para su caso de uso. Después de
configurar MFA, aparecera un tercer cuadro de texto en la pagina de inicio de sesion de Amazon
Connect para proporcionar el segundo factor.
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Identidad federada

Ademas de almacenar usuarios en Amazon Connect, puede habilitar el inicio de sesion unico (SSO)
en Amazon Connect mediante la utilizacién de la federacion de identidades. La federacion es una
practica recomendada para permitir que los eventos del ciclo de vida de los empleados se reflejen en
Amazon Connect cuando se realicen en el proveedor de identidades de origen.

Acceso a aplicaciones integradas

Los pasos en su flujo pueden necesitar credenciales para acceder a la informacién en aplicaciones
y sistemas externos. Para proporcionar credenciales para acceder a otros AWS servicios de forma
segura, utilice las funciones de IAM. Un rol de IAM es una entidad que tiene su propio conjunto

de permisos, pero que no es un usuario ni un grupo. Los roles tampoco tienen su propio conjunto
permanente de credenciales y se rotan automaticamente.

Las credenciales, como las claves de la API, deben almacenarse fuera del cédigo de su aplicacion
de flujo, donde puedan recuperarse mediante programacion. Para ello, puede utilizar AWS Secrets
Manager una solucion de terceros existente. Secrets Manager le permite reemplazar las credenciales
codificadas en el cddigo, incluidas las contrasenas, con una llamada a la API de Secrets Manager
para recuperar el secreto mediante programacion.

Controles de deteccion

El registro y el monitoreo son importantes para la disponibilidad, la fiabilidad y el rendimiento del
centro de contacto. Debe registrar la informacién relevante de Amazon Connect Flows en Amazon
CloudWatch y crear alertas y notificaciones basadas en ella.

Debe definir los requisitos de retencion de registros y las politicas de ciclo de vida desde el principio,
y planificar el traslado de los archivos de registro a ubicaciones de almacenamiento rentables tan
pronto como sea practico. APIs Registro publico de Amazon Connect en AWS CloudTrail. Debe
revisar y automatizar las acciones configuradas en funcion de CloudTrail los registros.

Amazon S3 es la mejor opcion para la retencidn a largo plazo y el archivo de datos de registro,
especialmente para las organizaciones con programas de conformidad que requieren que los datos
de registro sean auditables en su formato nativo. Una vez que los datos de registro se encuentren
en un bucket de S3, defina las reglas del ciclo de vida para aplicar automaticamente las politicas de
retencién y traslade estos objetos a otras clases de almacenamiento rentables, como Amazon S3
Standard - Infrequent Access (Standard - IA) o Amazon S3 Glacier.
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La AWS nube proporciona una infraestructura y herramientas flexibles para respaldar tanto ofertas
sofisticadas de cooperacién como soluciones de registro centralizado autogestionadas. Esto incluye
soluciones como Amazon OpenSearch Service y Amazon CloudWatch Logs.

La detecciodn y prevencion del fraude en los contactos entrantes puede implementarse mediante

la personalizacion de Flujos de Amazon Connect segun los requisitos del cliente. Por ejemplo,

los clientes pueden comparar los contactos entrantes con la actividad previa de los contactos en
DynamoDB vy, a continuacion, tomar medidas, como desconectar un contacto porque es un contacto
bloqueado.

Proteccion de la infraestructura

Aunque no hay ninguna infraestructura que administrar en Amazon Connect, puede haber
situaciones en las que su instancia de Amazon Connect necesite interactuar con otros componentes
o aplicaciones implementados en infraestructuras que residen en las instalaciones. En consecuencia,
es importante asegurarse de que los limites de la red se consideran bajo este supuesto. Revise e
implemente las consideraciones de seguridad especificas de la infraestructura de Amazon Connect.
Ademas, revise los escritorios de los agentes y supervisores del centro de contacto o las soluciones
de VDI en cuanto a consideraciones de seguridad.

Puede configurar una funcion de Lambda para conectarse a subredes privadas en una nube virtual
privada (VPC) de su cuenta de . Utilice Amazon Virtual Private Cloud para crear una red privada para
recursos como bases de datos, instancias de caché o servicios internos. Conecte a la funcion a la
VPC para tener acceso a recursos privados durante su ejecucion.

Proteccion de los datos

Los clientes deben analizar los datos que recorren la solucién de centro de contacto e interactuan
con ella.
» Datos externos y de terceros

» Datos en las instalaciones en arquitecturas hibridas de Amazon Connect

Tras analizar el ambito de los datos, deben realizarse clasificaciones de los mismos prestando
atencion a la identificacion de los datos confidenciales. Amazon Connect se ajusta al modelo
de responsabilidad AWS compartida. Proteccion de datos en Amazon Connectincluye practicas

recomendadas, como el uso de MFA y TLS y el uso de otros AWS servicios, incluido Amazon Macie.
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Amazon Connect gestiona diversos datos relacionados con los centros de contacto. Esto incluye

medios de llamadas telefénicas, grabaciones de llamadas, transcripciones de chats, metadatos de
contactos, asi como flujos, perfiles de enrutamiento y colas. Amazon Connect gestiona los datos
en reposo mediante la division de los datos por ID de cuenta y de instancia. Todos los datos que
se intercambian con Amazon Connect se protegen en transito entre el navegador web del usuario y
Amazon Connect mediante el cifrado TLS estandar del sector.

Puede especificar AWS KMS las claves que se utilizaran para el cifrado, incluida la opcion «traiga su
propia clave» (BYOK). Ademas, puede utilizar las opciones de administracion de claves en Amazon
S3.

Proteccion de datos con el cifrado del lado del cliente

Su caso de uso puede requerir el cifrado de los datos confidenciales que recopilan los flujos. Por
ejemplo, para recopilar la informacion personal adecuada a fin de personalizar la experiencia del
cliente cuando interactua con su IVR. Para ello, puede utilizar la criptografia de clave publica con
el SDK de cifrado de AWS. El SDK de AWS cifrado es una biblioteca de cifrado del lado del cliente
disefada para que todos puedan cifrar y descifrar datos de manera eficiente utilizando estandares
abiertos y las mejores practicas.

Validacion de entradas

Realice la validacion de entrada para asegurarse de que solo los datos con el formato adecuado
se introducen en el flujo. Esto deberia ocurrir lo antes posible en el flujo. Por ejemplo, al pedir a un
cliente que diga o introduzca un numero de teléfono, pueden incluir o no el prefijo de pais.

Vectores de seguridad de Amazon Connect

La seguridad de Amazon Connect se puede dividir en tres capas logicas, como se muestra en el
siguiente diagrama:

1. Estacion de trabajo de agente. La capa de estacion de trabajo del agente no esta gestionada por
ningun equipo fisico AWS y tecnologias, servicios y puntos finales de terceros que facilitan la voz,
los datos y el acceso de su agente a la capa de interfaz de Amazon Connect.

Siga las practicas recomendadas de seguridad de esta capa y preste especial atencion a lo
siguiente:

+ Planifique la administracion de identidades teniendo en cuenta las practicas recomendadas
descritas en Practicas recomendadas de seguridad para Amazon Connect.
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Mitigue las amenazas internas y el riesgo de conformidad asociados a las cargas de trabajo
que gestionan informacion confidencial, mediante la creacion de una solucién de IVR segura

que le permita eludir el acceso de los agentes a la informacion confidencial. Al cifrar la entrada

de contactos en sus flujos, podra capturar informacion de forma segura sin exponerla a sus
agentes, sus estaciones de trabajo ni sus entornos operativos. Para obtener mas informacion,
consulte Cifrado de las entradas confidenciales de los clientes en Amazon Connect.

Usted es responsable de mantener la lista de direcciones AWS IP, puertos y protocolos
permitidos necesarios para utilizar Amazon Connect.

2. AWS: La AWS capa incluye Amazon Connect e AWS integraciones que incluyen Amazon
DynamoDB AWS Lambda, Amazon APIl Gateway, Amazon S3 y otros servicios. Siga las pautas
del pilar de seguridad para AWS los servicios, prestando especial atencion a lo siguiente:

Planifique la administracion de identidades teniendo en cuenta las practicas recomendadas
descritas en Practicas recomendadas de seguridad para Amazon Connect.

Integraciones con otros AWS servicios: identifique cada AWS servicio en el caso de uso, asi
como los puntos de integracion de terceros aplicables a este caso de uso.

Amazon Connect se puede integrar con AWS Lambda funciones que se ejecutan dentro de la
VPC de un cliente a través de los puntos de enlace de la VPC para Lambda.

3. Externo: la capa externa incluye puntos de contacto, como el chat, los click-to-call puntos finales y

la PSTN para las llamadas de voz, las integraciones que pueda tener con las soluciones de centro

de contacto antiguas en una arquitectura de centro de contacto hibrida y las integraciones que

pueda tener con otras soluciones de terceros. Cualquier punto de entrada o salida de un tercero
en su carga de trabajo se considera la capa externa.

Esta capa también abarca las integraciones que los clientes puedan tener con otras soluciones

y aplicaciones de terceros, como sistemas CRM, gestion de personal (WFM) y herramientas y

aplicaciones de generacion de informes y visualizacién, como Tableau y Kibana. Debe tener en
cuenta las siguientes areas cuando proteja la capa externa:

» Puede crear filtros de contacto para los contactos repetidos y fraudulentos y AWS Lambda

escribir los detalles de contacto en DynamoDB desde su flujo, como la ANI, la direccion IP de

los puntos finales del chat y cualquier otra informacion de identificacidn click-to-dial para hacer

un seguimiento del numero de solicitudes de contacto que se producen durante un periodo
de tiempo determinado. Este enfoque le permite consultar y agregar contactos a las listas de
denegacion, desconectandolos automaticamente si superan unos niveles razonables.
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 Las soluciones de deteccion de fraudes ANI que utilizan metadatos de telefonia de Amazon
Connect y soluciones de socios pueden utilizarse para protegerse contra la suplantacion del ID

de intermediario.

« Amazon Connect Voice ID y otras soluciones de socio biométricas de voz pueden utilizarse para
mejorar y agilizar el proceso de autenticacidon. La autenticacion biométrica de voz activa permite
a los contactos la opcidn de pronunciar frases especificas y utilizarlas para la autenticacion de la
firma de voz. La biometria de voz pasiva permite a los contactos registrar su huella de voz unica
y utilizarla para autenticarse con cualquier entrada de voz que cumpla los requisitos de duracion

suficientes para la autenticacion.

 Actualice la seccidn de integracion de aplicaciones en la consola de Amazon Connect para
agregar cualquier punto de conexion o aplicacién de terceros a su lista de permitidos, y elimine

los puntos de conexion no utilizados.

» Envie solo los datos necesarios para cumplir los requisitos minimos a sistemas externos que
manejen datos confidenciales. Por ejemplo, si solo tiene una unidad de negocio que utiliza
su solucién de analisis de grabacion de llamadas, puede establecer un desencadenador de
AWS Lambda en su bucket de S3 para procesar los registros de contacto, buscar las colas
especificas de la unidad de negocio en los datos de los registros de contacto y, si se trata
de una cola que pertenece a la unidad, enviar solo esa grabacion de llamadas a la solucion
externa. Con este enfoque, solo se envian los datos necesarios y se evitan los costos y los
gastos generales asociados al procesamiento de grabaciones innecesarias.

Para ver una integracion que permita a Amazon Connect comunicarse con Amazon Kinesis y
Amazon Redshift para permitir la transmision de registros de contactos, consulte Integracion de
Amazon Connect: streaming de datos.

Recursos

Documentaciéon

AWS Seguridad en la nube

» Seguridad en Amazon Connect

* Practicas recomendadas de IAM

AWS Conformidad

AWS Blog de seguridad
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Articulos

 Pilar de seguridad

* Introduccion a la AWS seguridad

» AWS Mejores practicas de seguridad

Videos

» AWS Seguridad: Estado de la Unién

« AWS Cumplimiento: el modelo de responsabilidad compartida

Politicas de pruebas de carga, penetracion y seguridad para Amazon
Connect

Amazon Connect realiza rigurosas pruebas con regularidad para garantizar que nuestro servicio
ofrezca la seguridad, la fiabilidad y la disponibilidad necesarias para dar soporte a centros de
contacto de primer nivel de todos los tamanos.

Amazon Connect ha desarrollado politicas y requisitos que rigen su capacidad de realizar sus
propias evaluaciones de seguridad (como pruebas de penetracion) y pruebas de carga para validar
sus entornos y garantizar que estén preparados para la produccion. En este tema se explican las
politicas y los requisitos.

Pruebas de seguridad y penetracion

Debido al riesgo inherente de dafios a causa de las pruebas de seguridad, Amazon Connect no
admite ninguna prueba de seguridad o de penetracion de los clientes, tal y como se explica en esta
pagina de seguridad en AWS la nube: Pruebas de penetracion. No figura como un servicio permitido
en la Politica de servicio al cliente para las pruebas de penetracion.

Amazon Connect tiene una rigurosa rutina de pruebas de seguridad y penetracién. Si tiene requisitos
relacionados con la seguridad, solicite ayuda a su AWS equipo de cuentas (administrador técnico de
cuentas o arquitecto de soluciones).

Prueba de carga

Amazon Connect considera las pruebas de carga como cualquier prueba que:
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» Se dirigen a puntos finales especificos

Genere trafico sintético dirigido a fuentes concentradas
* Mantenga un volumen de trafico sostenido superior al normal

» Puede superar accidentalmente los limites esperados

Estas diferencias presentan riesgos potenciales de afectar involuntariamente a los puntos finales
externos, a otros clientes o AWS a los servicios. Debes seguir nuestra politica de pruebas de carga
para cualquier plan que cumpla con este criterio.

Nuestra politica de pruebas de carga exige que los clientes:

» Realice la prueba unicamente fuera del horario laboral: de 18:00 a 18:00 horas en la zona horaria
local de la region en la que se realice la prueba. AWS

+ Identifique un contacto de emergencia al que se pueda contactar durante la prueba de carga.

* Proporcione un documento y una vista detallada de la prueba de carga planificada.

/A Important

Debe recibir la aprobacion de la prueba AWS de carga con un minimo de dos semanas de
antelacién a la fecha de la prueba.

Para enviar una solicitud de prueba de carga

1. Enviar correo electronico a Amazon-Connect-Load-Test-Requests@amazon.com

2. Una vez recibido, el equipo de Amazon Connect te proporcionara el formulario de admisién de la
solicitud de prueba de carga.

El equipo de pruebas de carga de Amazon Connect responde a los correos electrénicos en
un plazo de 48 horas laborables. Si no recibes una respuesta dentro de ese plazo, haz un
seguimiento.

El equipo de Amazon Connect revisara tu solicitud. Haremos lo siguiente:

» Determinaremos si existe algun riesgo.
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« Compruebe si hay alguna consideracion al considerar que la prueba de carga es capaz de
detectarse y and/or denunciarse como abusiva.

» En funcién del lugar en el que se disend la prueba, determine si podria ser abusiva de forma no
intencionada and/or y afectar a otras entidades.

» Determine si ha aplicado mitigaciones a sus instancias, lo que puede afectar tanto a las pruebas
como a las cargas de trabajo de produccion.

Si determinamos que no es probable que se produzca un impacto, le proporcionaremos una
aprobacion por escrito para continuar.

En el caso de las pruebas que puedan tener un impacto, le pediremos que tome medidas
adicionales, como las siguientes:

» Ejecutar la instancia y generar trafico desde una AWS cuenta o region independiente.

 Ajustar las pruebas para minimizar el riesgo o trabajar AWS estrechamente con ellas para
comprender los escenarios y los procesos.

/A Important

Incluso con la aprobacion de AWS, usted es responsable de:

» Cualquier dano a AWS otros AWS clientes o entidades externas que sea causado por sus
actividades de prueba.

« Cumplimiento de las leyes aplicables en las jurisdicciones en las que opera, incluidas las
leyes y reglamentos que rigen la ciberseguridad o el uso indebido de los sistemas de TI.

Cualquier prueba de carga que se ejecute sin la aprobacion de la cuenta AWS implicara la
adopcion de medidas de mitigacion contra la AWS cuenta, incluida la suspension del servicio.
Las pruebas no autorizadas también pueden considerarse una infraccion de la ley y estar
sujetas a un proceso penal.

Fiabilidad en Amazon Connect

La fiabilidad incluye la capacidad de un sistema para recuperarse de interrupciones en la
infraestructura o el servicio, para incorporar dinamicamente recursos computacionales que satisfagan
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la demanda y para mitigar las interrupciones, como errores de configuracién o problemas de red
temporales. Como la resiliencia se gestiona como parte del servicio, no existen practicas de fiabilidad
exclusivas de Amazon Connect mas alla de lo que se describe en Excelencia operativa en las cargas

de trabajo de Amazon Connect. Puede encontrar recomendaciones sobre la implementacion en el

documento técnico Pilar de fiabilidad.

Recursos

Documentaciéon

 AWS Cuotas de servicio

* Resiliencia en Amazon Connect

 Amazon CloudWatch

Documento técnico

» Pilar de fiabilidad

Video

» Aceptacion del error: la inyeccion de errores y la fiabilidad del servicio

Producto

» Asesor de confianza: una herramienta en linea que le proporciona orientacion en tiempo real para

ayudarlo a aprovisionar sus recursos siguiendo las AWS mejores practicas.

Eficiencia del rendimiento para las cargas de trabajo de Amazon Connect

La eficiencia del rendimiento incluye la capacidad para utilizar los recursos de computacion de
forma eficaz a fin de que satisfagan los requisitos del sistema y para mantener dicha eficacia

a medida que la demanda cambia y las tecnologias evolucionan. En esta seccion se ofrece
informacion general sobre los principios de disefio, las practicas recomendadas y las cuestiones
relacionadas con la eficiencia del rendimiento de las cargas de trabajo de Amazon Connect. Puede
encontrar recomendaciones sobre la implementacion en el documento técnico Pilar de eficiencia de

rendimiento.
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Disefno de arquitectura

Hay dos principios fundamentales de disefio de arquitectura que deben tenerse en cuenta a la hora
de disenar experiencias para el centro de contacto:

 El reduccionismo es un principio filoséfico que afirma que analizando un sistema hasta sus ultimas
partes componentes, se puede desentranar a niveles mas profundos.

 El holismo, por el contrario, afirma que considerando el conjunto se obtiene una vision mas
profunda y completa de una situacion que analizandola en sus partes componentes

El enfoque reduccionista se centra en cada componente individual (IVR, ACD, reconocimiento de
voz) por separado y a menudo da como resultado una experiencia del cliente inconexa que, cuando
se evalua individualmente, puede cumplir los requisitos de rendimiento para el caso de uso. Sin
embargo, si se evalua end-to-end, puede reducir la calidad de la experiencia de sus contactos vy,

al mismo tiempo, canalizar los esfuerzos de desarrollo hacia compartimentos operativos aislados.
Este enfoque complica las pruebas de regresion, aumenta el tiempo de comercializacion y limita

el desarrollo de recursos operativos interdisciplinares fundamentales para el éxito de su centro de
contacto.

En el siguiente diagrama se muestra una vision holistica del centro de contacto:

Los resultados del enfoque holistico se centran en una experiencia mas completa y cohesionada
para los clientes y no en qué tecnologia proporcionara cada parte de esa experiencia.

Deje que el cliente y lo que desea definan y guien sus esfuerzos. Las experiencias que cree para sus
contactos no deben ser estaticas ni constituir un estado final, sino servir como punto de partida que
debe iterarse continuamente en funcion de los comentarios de los clientes. La recopilacion y revision
periodicas de los datos operativos y de ajuste en torno a la forma en que sus contactos interactuan

y navegan a lo largo de su recorrido deberian impulsar esa iteracion. Su objetivo debe ser ofrecer
experiencias dinamicas y personalizadas a los contactos que lleguen a su empresa. Esto puede
lograrse mediante el disefo y enrutamiento dinamico de contactos basado en datos, lo que da como
resultado una experiencia que se ajusta a su contacto y a sus necesidades individuales.

Puede empezar con la experiencia predeterminada, mediante la creacién de sus flujos, pero
refactorizando su flujo unico en dos para habilitar la segmentacion futura:
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En su proxima iteracion, identifique las experiencias adicionales que necesita planificar y cree
enrutamientos y, si es necesario, flujos para cada una de ellas. Por ejemplo, puede que desee
reproducir diferentes mensajes para un contacto que esté al corriente de pago de su factura o que
haya intentado contactar varias veces por el mismo motivo. Con este enfoque, esta trabajando para
conseguir experiencias personalizadas y dinamicas que sean pertinentes para sus contactos y para
la razdén por la que se ponen en contacto con usted. Ademas de mejorar la calidad de la experiencia
de sus contactos y disminuir los tiempos de gestidn, estara fomentando el autoservicio de contactos
al ofrecer una experiencia mas inteligente y flexible. Su préxima iteracién puede parecerse a la
siguiente ilustracion:

Diseno de flujo

Un flujo define la experiencia del cliente con el centro de contacto de principio a fin. La configuracion
de su flujo puede tener un impacto directo en el rendimiento, la eficacia operativa y la facilidad de
mantenimiento.

Muchas grandes empresas admiten varios numeros de teléfono, unidades de negocio, mensajes,
colas y otros recursos de Amazon Connect. Si bien es posible tener flujos unicos para cada numero
de teléfono y linea de negocio, esto puede llevar a un one-to-one mapeo de los numeros de teléfono
y los flujos. Esto da lugar a solicitudes de cuotas de servicio innecesarias y a un gran numero de
flujos a los que dar asistencia y mantenimiento. En la siguiente figura se ilustra un one-to-one mapeo
de la implementacion de DNIS y Flow:

Como alternativa, deberia considerar un enfoque que dé como resultado DNIS multiples para uno
o pocos flujos mediante la naturaleza dinamica de Flujos de Amazon Connect. Con este enfoque,
puede almacenar informacién de configuracidn como avisos, colas, horarios comerciales, avisos/
flujos de susurros, colas, tratamientos de colas y mensajes de espera, etc., en la base de datos
NoSQL de DynamoDB. En Amazon Connect, puede asociar varios numeros de teléfono al mismo
flujo y utilizar la funcion de Lambda para buscar configuraciones para ese numero de teléfono. Esto
le permite definir dinamicamente la experiencia del contacto basandose en los atributos devueltos
por DynamoDB.

Por ejemplo, puede reproducir mensajes o utilizar Text-to-Speech (TTS) para saludar a las personas
que llaman en funcién de las busquedas en DynamoDB o asociar colas mediante atributos dinamicos
compatibles con los bloques de flujo. El resultado con este enfoque es una implementacién del flujo
eficiente de crear, mantener y ofrecer asistencia:
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Prueba de carga

Si necesita ejecutar pruebas de carga o escala, puede emplear soluciones de terceros o de socios
para ejecutar las pruebas de carga, o desarrollar su propia solucion personalizada mediante la
StartOutboundVoiceContactAPl Amazon Connect para generar llamadas combinadas con scripts de
automatizacion del navegador para simular el comportamiento de los agentes. Antes de realizar las

pruebas de carga, reviselas y sigalasPoliticas de pruebas de carga, penetracion y seguridad para

Amazon Connect.

Habilitacion de agentes

Amazon Connect proporciona un Panel de control de contacto (CCP) basado en navegador y
facilmente disponible para que los agentes interactuen con los contactos de cliente. Sus agentes
utilizan el CCP para aceptar contactos, chatear con ellos, transferirlos a otros agentes, ponerlos

en espera y realizar otras tareas clave. Puede obtener una eficiencia de rendimiento significativa
mediante la creacion de soluciones de escritorio de agente personalizadas con la APl de Amazon
Connect Streams. Considere la posibilidad de utilizar la API de Streams para aumentar la eficiencia

del rendimiento en las siguientes areas:

* Integracién de CRM: la API de Streams le permite integrar el CCP en su aplicacion de CRM, crear
su propia interfaz o integrarlo con otros servicios de AWS y soluciones de socios para proporcionar
a sus agentes las herramientas y los recursos que necesitan para atender a sus contactos. Con
un escritorio personalizado, como la integracion de Amazon Connect y Salesforce, sus agentes

pueden obtener una vision completa del cliente y del contacto en una unica interfaz sin necesidad
de administrar varias pantallas e interfaces.

+ Autenticacion: puede configurar SAML para la administracion de identidades en Amazon Connect
y utilizar IAM Identity Center (SSO) para permitir que sus agentes utilicen las mismas credenciales
que emplean para acceder a sus otros sistemas y evitar la necesidad de introducirlas varias veces.

« Automatizacion de agente: ademas de optimizar la experiencia de los agentes, puede automatizar
tareas comunes y repetibles. Por ejemplo, crear automaticamente casos o rellenar previamente
formularios web y ofrecer una pantalla emergente con informacién relevante cuando se ofrece un
contacto. Esto puede reducir los tiempos de gestion y mejorar la calidad de la experiencia de sus
agentes y contactos.

» Capacidades mejoradas: también puede utilizar enhance/extend la funcionalidad CCP para incluir
transcripciones, traducciones, acciones sugeridas e integraciones de bases de conocimientos en
tiempo real. La integracién de capacidades mejoradas con el escritorio de su agente permitira a
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los agentes cualificados atender a los contactos con mayor eficacia y a los agentes no cualificados
prestar servicio cuando los agentes cualificados no estén disponibles. Por ejemplo, puede utilizar
este enfoque para traducir automaticamente un contacto de chat para un agente no cualificado
que no conozca el idioma. Cuando su agente responde, puede traducir automaticamente el texto al
idioma del contacto, lo que permite una comunicacion bilinglie en tiempo real.

Uso de otros servicios AWS

En esta seccidn se analizan AWS los servicios que puede utilizar para mejorar el rendimiento,
identificar areas de oportunidad y obtener informacion valiosa sobre sus datos de contacto.

AWS Lambda

Puede utilizarlos AWS Lambda en sus Amazon Connect Flows para realizar recopilaciones de
datos para la informacioén de los clientes, enviar mensajes de texto SMS y con otros servicios,
como Amazon S3, para distribuir automaticamente los informes programados. Para obtener mas
informacion, consulte Practicas recomendadas para trabajar con AWS Lambda funciones.

AWS Direct Connect

AWS Direct Connect es una solucion de servicio en la nube que hace que sea mas eficiente
establecer una conexion de red dedicada desde sus instalaciones hasta AWS. Proporciona una
conexiéon duradera y uniforme, en lugar de depender de su ISP para dirigir las solicitudes a AWS los
recursos de forma dinamica. Le permite configurar su router perimetral para redirigir el AWS trafico a
través de fibra dedicada en lugar de atravesar la WAN publica y establecer una conectividad privada
entre AWS su centro de datos, oficina o entorno de colocacién. En muchos casos, esto puede reducir
los costos de red, mejorar el rendimiento de ancho de banda y proporcionar una experiencia de red
mas coherente que las conexiones basadas en Internet.

Si bien AWS Direct Connect no resuelve los problemas especificos del LAN/WAN cruce privado
hasta el router perimetral, puede ayudar a solucionar los problemas de latencia y conectividad entre
el router perimetral y los recursos. AWS También puede solucionar la latencia y la mala calidad de
las llamadas entre el router perimetral y AWS los recursos.

Dependiendo de su entorno de VDI, es posible que no pueda aprovecharlo, AWS Direct Connect

ya que tendra que configurar su router perimetral para que redirija el AWS trafico a través de fibra
dedicada en lugar de hacerlo a través de la WAN publica. Si el entorno de VDI se aloja fuera de su
red local habilitada para DXC, es posible que no pueda aprovechar todas las ventajas de AWS Direct
Connect.
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No lo utilice AWS Direct Connect para «QoS» o «mayor seguridad». AWS Direct Connect puede
provocar una degradacién del rendimiento en los casos en que la latencia de la estacidon de trabajo
del agente sea superior a la ruta del ISP a la instancia de Amazon Connect. AWS Direct Connect
no ofrece seguridad adicional en comparacion con un ISP, ya que la voz y los datos de Amazon
Connect ya estan cifrados.

Amazon Polly

Amazon Connect ofrece una integracion nativa con Amazon Polly, lo que le permite reproducir de
forma dinamica y natural Text-to-Speech (TTS), utilizar el lenguaje de marcado de sintesis de voz
(SSML) y aprovechar las ventajas de Neural Text-to-Speech (NTTS) para lograr las voces mas
naturales y parecidas a las humanas posibles. text-to-speech

Amazon Lex

La ruta de su contacto hacia el servicio puede ser una experiencia desafiante que no siempre
cumple sus expectativas. Sus contactos pueden estar en espera, repetir informacion, necesitar

ser transferidos y, en definitiva, emplear demasiado tiempo en conseguir lo que necesitan. La IA
desempeiia un rol en la mejora de esta experiencia del cliente en los centros de llamadas para
incluir la interaccidn a través de chatbots, asistentes virtuales inteligentes de lenguaje natural. Estos
chatbots pueden reconocer el habla humana y entender la intencidn del intermediario sin necesidad
de que hable con frases especificas. Los contactos pueden realizar tareas como cambiar una
contrasenfa, solicitar el saldo de una cuenta o programar una cita sin tener que hablar nunca con un
agente.

Amazon Lex es un servicio que le permite crear chatbots de conversacion inteligentes. Le permite
convertir los flujos de su centro de contacto de Amazon Connect en conversaciones naturales que
ofrecen experiencias personalizadas a sus intermediarios. Con la misma tecnologia que utiliza
Amazon Alexa, puede asociar un chatbot de Amazon Lex a su flujo de Amazon Connect para

que reconozca la intencidon del intermediario, le haga preguntas de seguimiento y le proporcione
respuestas. Amazon Lex mantiene el contexto y administra el dialogo, ajustando dinamicamente
las respuestas en funcién de la conversacion, de modo que su centro de contacto pueda realizar
tareas comunes para los intermediarios, para atender muchas consultas de los clientes mediante
interacciones de autoservicio. Ademas, los chatbots de Amazon Lex admiten una frecuencia de
muestreo de audio de telefonia 6ptima (8 kHz), para proporcionar una mayor precision y fidelidad en
el reconocimiento del habla para las interacciones de voz de su centro de contacto.

Para crear un bot de Amazon Lex eficaz, es necesario proporcionarle enunciados sencillos y realistas
como conjuntos de entrenamiento, revisar periodicamente su rendimiento, actualizar el conjunto de
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enunciados y modificar el bot en funcién de dicha revision. Para obtener mas informacion, consulte
los siguientes recursos:

* Monitoreo en Amazon Lex

» Creacion de mejores bots con Amazon Lex

Amazon Kinesis

Para situaciones en las que necesite obtener informacién adicional de sus métricas de contacto y
datos en tiempo real de Amazon Connect, puede:

» Exporte los datos de registro de contacto a Amazon Redshift mediante Amazon Kinesis.

« Utilice Amazon Kinesis Video Stream (KVS) AWS Lambda para transcribir grabaciones de
llamadas o contactos de voz en tiempo real mediante Amazon Transcribe y envie el texto
resultante a Amazon Comprehend para que analice las opiniones.

» Aproveche el flujo de eventos de agente de Kinesis de Amazon Connect para obtener datos en
tiempo real sobre la CTI del agente y la conformidad con la programacion.

Amazon OpenSearch Service y Kibana

El uso de Amazon OpenSearch Service y Kibana para procesar datos de Amazon Connect en tiempo
real le ofrece una forma flexible de consultar y visualizar datos historicos y en tiempo real de Amazon
Connect, mas alla de las capacidades de generaciéon de informes nativas.

Amazon Connect Contact Lens

Contact Lenses un conjunto de capacidades de aprendizaje automatico (ML) integradas en Amazon
Connect que permiten a los supervisores de los centros de contacto comprender mejor las opiniones,
las tendencias y los riesgos de conformidad de las conversaciones con los clientes para capacitar
eficazmente a los agentes, replicar las interacciones exitosas e identificar comentarios cruciales
sobre la empresa y los productos. Contact Lenstranscribe las llamadas del centro de contacto para
crear un archivo en el que se puedan realizar busquedas completas y mostrar informacién valiosa
sobre los clientes.

Recursos

Documentaciéon
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» Practicas recomendadas para patrones de disefo: optimizar el rendimiento de Amazon S3

* Rendimiento de los volumenes de Amazon EBS en las instancias de Linux

Documento técnico

* Pilar de eficiencia de rendimiento

Video

* AWS re:Invent 2016: ampliandolo hasta llegar a sus primeros 10 millones de usuarios (01) ARC2

» AWS re:lnvent 2017: Analisis profundo de las instancias de Amazon EC2

Optimizacion de costos de las cargas de trabajo de Amazon Connect

La optimizacion de costos incluye la capacidad de ejecutar sistemas para proporcionar valor
comercial al menor precio. En esta seccion se ofrece informacion general sobre los principios de
diseno, las practicas recomendadas y las cuestiones relacionadas con la optimizacion de costos
de las cargas de trabajo de Amazon Connect. Puede encontrar una guia prescriptiva sobre la
implementacion en el pilar de la optimizacion de costos: Well-Architected Framework AWS.

Tenga en cuenta las siguientes areas para optimizar los costos de las cargas de trabajo de Amazon
Connect.

Seleccién de region

La seleccion de la region de Amazon Connect es una de las primeras decisiones que toman los
clientes al adoptar Amazon Connect para las cargas de trabajo de sus centros de contacto. Aunque
la latencia y la calidad de la voz son aspectos importantes para la seleccion de la region, también
debe evaluarla desde el punto de vista de los costos. Los precios de telefonia para los numeros de
teléfono solicitados por dia y por minuto de uso entrante pueden ser diferentes para los paises en
funcién de la regién de AWS en la que seleccione generar su instancia de Amazon Connect. Puede
encontrar el precio de telefonia para cada region en la pagina Precios de Amazon Connect.

Devoluciones de llamada

Puede proporcionar una devolucién de llamada en su flujo para los intermediarios durante periodos
de gran volumen de llamadas o largos tiempos de espera. Puede utilizar devoluciones de llamada
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para reducir costos y mejorar la calidad de la experiencia de sus contactos. Cuando su contacto

opte por la devolucién de llamada, Amazon Connect retendra la posicion en la cola y permitira que el
intermediario se desconecte. Cuando un agente esté disponible para atender a su contacto, Amazon
Connect realizara una llamada saliente al numero configurado para conectar al contacto con su
agente. Se incluye un flujo de devolucion de llamada de muestra en cada instancia en el momento de
la creacién. También puede utilizar AWS Lambda y Amazon DynamoDB para evitar que se dupliquen
las solicitudes de devolucién de llamada.

Almacenamiento

Con Amazon Connect, puede configurar su instancia y sus flujos para almacenar grabaciones

de llamadas y transcripciones de chat de las interacciones de los intermediarios con fines de
conformidad, monitoreo de la calidad y formacion. Los contactos de voz no se graban a menos

que haya un agente conectado con el intermediario. Si hay varios agentes conectados, cada uno
tendra asociada una grabacion o transcripcion de la llamada. Amazon Connect almacena las
grabaciones de voz en Amazon S3 segun la configuracion de su politica de ciclo de vida de Amazon
S3. Con las grabaciones de llamadas almacenadas en Amazon S3, puede utilizar los niveles de
almacenamiento de Amazon S3 para administrar la retencion y optimizar el costo. Por ejemplo,
puede realizar la transicion de objetos mediante Amazon S3 Lifecycle para trasladar las grabaciones
y transcripciones de llamadas de mas de tres meses de antigledad a S3 Glacier para reducir el costo
de almacenamiento.

Autoservicio

El modelo de pay-as-you-go precios de Amazon Connect puede reducir los costes en comparacion
con los centros de contacto tradicionales basados en licencias. No obstante, la infraestructura
tradicional de los centros de contacto, que abarca sistemas de distribuciéon automatica de

llamadas (ACD), IVR, telefonia y sistemas de administracion de la plantilla (WFM), contribuye
proporcionalmente poco al costo global de las operaciones de los centros de contacto. EI mayor
contribuyente al costo del centro de contacto suele provenir del capital humano y de los bienes
inmuebles necesarios para proporcionar un entorno operativo a sus agentes. Los flujos de Amazon
Connect se pueden usar de forma nativa con Amazon Lex para NLU, NLP y ASR y Amazon Polly
para versiones realistas Text-to-Speech (TTS) para crear experiencias de usuario muy atractivas e
interacciones conversacionales naturales a través de voz y texto. Al utilizar un chatbot de Amazon
Lex en su centro de llamadas de Amazon Connect, los intermediarios pueden realizar tareas como
cambiar una contrasena, solicitar el saldo de una cuenta o concertar una cita, sin necesidad de
hablar con un agente. Estas opciones de autoservicio redundan en una mejor experiencia del cliente
y reducen su costo por contacto.
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C lick-to-call

Puede usarlo click-to-call en Amazon Connect para iniciar una llamada de voz mediante la
StartOutboundVoiceContactAPI para la autenticacion a través de una aplicaciéon web o movil, a

fin de reducir los tiempos de gestion de las llamadas y mejorar la calidad de la experiencia. Con
este enfoque, puede ofrecer a su contacto la posibilidad de omitir la autenticacion por IVR y pasar
informacion contextual URLs, como la web/mobile actividad reciente y los datos de los usuarios, a
sus flujos para crear experiencias dinamicas y personalizadas. Por ejemplo, un contacto que navega
por su pagina web para comprar un producto o un miembro de una entidad financiera que ya se ha
autenticado en la aplicacidn mévil y quiere hablar con un agente sobre una transaccion reciente.

Redireccionamiento de contactos de voz al chat

Con Amazon Connect, puede permitir que los agentes gestionen varias conversaciones de chat
simultdaneamente cuando solo podrian gestionar una conversacion de voz. Cuando no disponga de
un agente de voz, puede enviar un mensaje de texto SMS a su cliente a fin de ofrecerle un enlace
para chatear con un agente de inmediato.

Utilice teléfonos moviles en lugar de teléfonos de escritorio

Recomendamos que los agentes usen softphones en lugar de teléfonos de escritorio. Los teléfonos
de escritorio conllevan un coste, ya que las llamadas y el audio se extienden a los agentes a través
de lared PSTN.

Recursos

Documentaciéon

» Analisis de costos con Explorador de costos

 AWS Centro de Economia de la Nube

» ¢ Qué son los informes de AWS costos y uso

Documento técnico

* Pilar de optimizacion de costos
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https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/APIReference/API_StartOutboundVoiceContact.html
https://docs.aws.amazon.com/awsaccountbilling/latest/aboutv2/ce-what-is.html
https://aws.amazon.com/economics/
https://docs.aws.amazon.com/cur/latest/userguide/what-is-cur.html
https://d0.awsstatic.com/whitepapers/architecture/AWS-Cost-Optimization-Pillar.pdf
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Planificacion de la administracion de identidades en Amazon
Connect
Antes de configurar la instancia de Amazon Connect, debe decidir como desea administrar sus

usuarios de Amazon Connect. Un usuario es cualquier persona que necesite una cuenta de Amazon
Connect: agentes, administradores de centros de llamadas, analistas, etc.

No puede cambiar la opcidn que seleccione para la administracion de identidades después de crear
una instancia. En su lugar, debe eliminar la instancia y crear una nueva. No obstante, si elimina una
instancia, perdera sus opciones de configuracion y los datos de las métricas.

Al crear la instancia, puede elegir una de las siguientes soluciones de administracion de identidades:

» Almacenar usuarios con Amazon Connect: elija esta opcidn si desea crear y administrar cuentas
de usuario en Amazon Connect.

Al administrar usuarios en Amazon Connect, el nombre de usuario y la contrasefa para cada
usuario son especificos de Amazon Connect. Los usuarios deben recordar un nombre de usuario y
una contrasena independientes para iniciar sesion en Amazon Connect.

» Enlazar a un directorio existente: elija esta opcidon para usar un Active Directory existente. Los
usuarios iniciaran sesion en Amazon Connect con sus credenciales corporativas.

Si eliges esta opcion, el directorio debe estar asociado a tu cuenta, configurado y activo en la
misma region en la que creaste la instancia. AWS Directory Service Si tiene previsto elegir esta
opcion, debe preparar su directorio antes de crear la instancia de Amazon Connect. Para obtener
mas informacioén, consulte Usar un directorio existente para la administracion de identidades en
Amazon Connect.

 Autenticacion basada en SAML 2.0: elija esta opcion si quiere utilizar su proveedor de identidades
de red existente para federar usuarios con Amazon Connect. Los usuarios solo pueden iniciar
sesion en Amazon Connect mediante el enlace configurado a través de su proveedor de
identidades. Si tiene previsto elegir esta opcidn, debe configurar su entorno para SAML antes de
crear la instancia de Amazon Connect. Para obtener mas informacion, consulte Configuracion de
SAML con IAM para Amazon Connect.
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Usar un directorio existente para la administracion de identidades en
Amazon Connect

Si ya utiliza un AWS Directory Service directorio para gestionar los usuarios, puede utilizar el mismo
directorio para gestionar las cuentas de usuario en Amazon Connect. También puede crear un nuevo
directorio AWS Directory Service para usarlo en Amazon Connect. El directorio que elija debe estar
asociado a su AWS cuenta y debe estar activo en la AWS region en la que cred la instancia. Puede
asociar un directorio de AWS Directory Service con tan solo una instancia de Amazon Connect cada
vez. Para utilizar el directorio con una instancia diferente, debe eliminar la instancia con la que ya
esta asociada.

Amazon Connect admite los siguientes AWS Directory Service directorios:

» Microsoft Active Directory:AWS Directory Service le permite ejecutar Microsoft Active Directory

como un servicio gestionado.

« Conector Active Directory: Conector AD es una puerta de enlace del directorio que puede utilizar
para redirigir solicitudes del directorio a su Microsoft Active Directory en las instalaciones.

« Simple Active Directory: Simple AD es un directorio administrado independiente que utiliza
tecnologia de un servidor compatible con Active Directory de Samba 4.

No puede cambiar la opcidn de identidad que seleccione después de crear la instancia. Si decide
cambiar el directorio que ha seleccionado, puede eliminar la instancia y crear una nueva. Al eliminar
una instancia, perdera todos los ajustes de la configuracion y datos de métricas de dicha instancia.

No se aplican cargos adicionales por el uso de un directorio existente o propietario en Amazon
Connect. Para obtener informacion sobre los costos asociados al uso AWS Directory Service,
consulte Descripcion general AWS Directory Service de los precios.

Las siguientes limitaciones se aplican a todos los directorios nuevos creados con AWS Directory
Service:
* Los directorios solo puede tener nombres alfanuméricos. Solo se puede utilizar el caracter '.".

 Los directorios no se pueden desvincular de una instancia de Amazon Connect una vez que se
han asociado.

» Solo se puede agregar un directorio a una instancia de Amazon Connect.

» Los directorios no se pueden compartir entre varias instancias de Amazon Connect.
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https://docs.aws.amazon.com/directoryservice/latest/admin-guide/directory_microsoft_ad.html
https://docs.aws.amazon.com/directoryservice/latest/admin-guide/directo