
La revolución en la atención a empleados de 
la mano de la IA Generativa



Hace un año en este 
mismo lugar…

&

IA Generativa

Hiperautomatización
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… y en apenas un año la IA ha avanzado a 
una gran velocidad

Impulsa la 
productividad de los 

empleados

Potencia el soporte a 
las necesidades de 

los empleados

Multiplica las 
capacidades de los 

dispositivos

Optimiza la atención 
a empleados y 

clientes



Necesidades de Prosegur.  ¿Cómo queríamos evolucionar?
Jose Merinero -> 4 Minutos

MWC 2025
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Situación actual - Prosegur

Canales 
de Atención

Service Desk

Técnicos de campo

Teléfono

Portal

Niveles de Soporte Mejora Continua

Capacidad

Calidad

Conocimiento

Evolución

Productividad   
de Técnicos

90 Seg

20 Min

Tiempos
de Respuesta

Procesos 
Automatizados

70% 
procesos

Saltos de 
Incidencias

Canales Digitales

3-4
saltos

1
interacción 
simultanea

35%
adopción
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Tu asistente con IA Generativa

MWC 2025

Infraestructura

Segura

Híbrida

Adaptable

Comportamiento

Constructor 
Prompts

Constructor 
Conocimiento

Funciones

Supervisión y Mejora continua

Monitorización 
Omnicanal

Informes Proactividad

Canales de Atención

Chat

Voz

Correo

Desarrollado 100% por personal de 

Telefónica sin apoyo de terceros



Constructor de Prompt
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Estructura

Simplicidad

Fiabilidad

Control



Constructor de Conocimiento
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Agilidad

Gestión

Adaptabilidad

Referencia



Funciones

MWC 2025



Conversación
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Monitorización Omnicanal
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Supervisión

Alertas

Intervención

Omnicanalidad



Informes

MWC 2025



Proactividad

Notificar a los asistentes de GenIA sobre incidencias 
de alto impacto

MWC 2025

GenIA Communicator, para informar a los usuarios 
sobre eventos relevantes

Integrar con herramientas de gestión para habilitar 
remediaciones proactivas.

Automatizar notificaciones sobre eventos claves de los 
servicios, para facilitar acciones correctivas anticipadas.

GenIA no solo responde, detecta, previene y soluciona 

antes de que el problema impacte al usuario.



Servicio Actual en Prosegur

Canales 
de Atención

Service Desk

Técnicos de campo

Teléfono

Portal

Niveles de Soporte Mejora Continua

Capacidad

Calidad

Conocimiento

Evolución

MWC 2025



Servicio Evolucionado con IA Generativa

Canales de Atención

Service Desk

Técnicos Onsite

Teléfono

Portal

Niveles de Soporte Mejora Continua

Capacidad

Calidad

Conocimiento

Evolución

Chat
Comportamiento

Constructor 
Prompts

Infraestructura
Segura

Híbrida

Adaptable

Constructor 
Conocimiento

Funciones

Supervisión y Mejora continua

Monitorización 
Omnicanal

Informes Proactividad

Aportaciones Proactivas

MWC 2025



Objetivos del Servicio con IA Generativa

90Seg 20Min

3-4
saltos

70%
procesos

1 
interacción simultanea

35%
adopción

Productividad de Técnicos

Tiempos de Respuesta

Procesos Automatizados

Saltos de Incidencias

Canales Digitales

1-2
saltos

100%
procesos

5
interacciones simultaneas

60%
adopción

10
segundos

MWC 2025



¿A qué retos y oportunidades nos enfrentaremos ahora?
MWC 2025

21

Evolución de la 
tecnología

Adopción y Gestión 
del cambio

Incorporación de 
nuevo alcance

Transformación de 
los roles del 

servicio



Steve Jobs

La innovación es el resultado 
de un trabajo en equipo, no de 
un solo individuo
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