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CASO DE ESTUDIO - CREAI

Silia

Una plataforma para crear,
gestionar y controlar agentes
de inteligencia artificial.

MI ROL ALCANCE
Unica disefiadora de UX, Ul y producto, de
producto punta a punta

PERIODO CANALES
Abril 2026 - hoy Agentes de voz y de chat

En este caso: la creacion de agentes, sus canales de voz
y chat, skills y tableros, los agentes RTA, QA y Coach Al,
y la observabilidad de cada ejecucion.




01 - CREAR UN AGENTE

Configurar
un agente
conversando,
no llenando
formularios

El proceso arranca con una conversacion: Silia
Al hace cuatro preguntas y arma la base del
agente. Después, cada paso combina un
asistente que sugiere y un formulario que el
usuario controla.

Discovery

Nombre, tipo, caso de uso y audiencia, en un chat.

Cinco pasos
Personalidad, comportamiento, canales y cobro.

IA con control
La sugerencia se aplica al formulario o se ajusta.
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02 - CANALES DE VOZ Y CHAT
El mismo agente atiende por chat web, voz web,

Un agente’ cuatro canaga Ies’ y teléfono y WhatsApp. Para el widget disefé la
apariencia por industria y los cinco estados de la

el Widget en el Sitio del CIiente llamada, con vista previa en vivo.
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Canales. Web, teléfono y WhatsApp, activables a su Web Voice. Apariencia por industria y los cinco estados En el sitio. El panel de chat y voz sobre la pagina del

ritmo. de la llamada. cliente.



03 - AGENTE RTA - ASISTENCIA EN TIEMPO REAL

Acompana al operador durante la
llamada y aprende de cada una

: Changes
D
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Q yse changes are already liva Processes & Guidelines updated the moment the Knowledge Base did, and every operator is working with the updated version. Approving confirms a change: reverting undoes
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UPDATED DOCUNENT

What changed

The policy now requires two identifiers instead of one before sharing any balance.

Current test

Ask the customer for their ID number and one additional identifier — date of birth or the last four digits of the registered phone. + Do not share balances until both match.
@ P-02 identity verification  Step 2 « Confirm the account holder - from Politica de verificacion de identidad vd pdf

Hide diff

Betore Now - live

Ask the customer for their ID number and confirm it matches the account

O,

+ Do not share balances until both match.

& Edit X Revert + Approve

Changes. Antes y ahora de cada proceso: aprobar, editar o revertir.

0 of 8 reviewed

4 of 4 to review

er for their 1D number and one additional identifier — date of birth or the last four digits

El RTA muestra el proceso correcto en el momento en que
la conversacion lo pide. Se alimenta de los documentos
del cliente, analiza llamadas para detectar contenido
faltante, y cada cambio se revisa antes de quedarse.
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Improvements. Analiza llamadas para encontrar lo que falta.



04 - AGENTE QA - CONTROL DE CALIDAD

Cada llamada evaluada, y un

humano confirma lo critico

Home ? QA Agent * Inbox

Search by operator, call ID,

38 cases - 12 closed today

Byron Panjo) » 604

~  No action needed
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Sara Tuc > 437
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~  No action needed
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Fabio Menéndez > 555

~  No action needed

Karla Sicén » 750

« Noaction needed

Denis Ambrocio > 324

~ Mo action needed

Luis Catalan » 618

Inbox. Audio, transcripcion con momentos marcados y feedback para el operador.

Mariela Gonzalez

AUTO-ZERD CONFIRMED * The
at 234 with 9 rfidence. Require

applying sco

Call audio Player PCl-restricted

Transcript

Good moming, this is Mariela Gonzdlez from

Apex. Who am | speaking with?

HL I'm Roberta Sénchez. fm caling becsuse |
days ago and it still

made a payment thr
doesn’t show in my account

To help you, could you contirm your 1D

number and date of birth, please®

Buckets ~ Source v Status v Assigned v
Overview Performance Source Feadback &

Feedback

o Critical tault v

Start here: you did not treat the customer respectiully and
without descriminatory bias. That i3 a critical fault, so the
evaluation is hald at zero on its own no matter how wall the

rest of the call went

o Scorecard v

On tha quality rubric you did not maintain a professional tong
!Ilrrll.shll\l'. the call did not confirm next stops with the
customer and did not apologize or offer resolution when the
Customer was upset That is whare the scorecard points went

o Power Skills b

Your lowest skills on this call were active istening (11) and
product knowledge (14). They do not subtract points the way

the rubric does, but they are what the customer notices most

El QA evalua llamadas de voz y conversaciones de chat
con habilidades ponderadas y scorecards. Cuando
detecta una falta critica, la marca en la transcripcion y
pide confirmaciéon humana antes de calificar en cero.
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05 - COACH Al - ENTRENAMIENTO
El operador elige dificultad y tipo de llamada, y habla con

Pra cticar con un cliente simulqdo un agente de voz que interpreta al cliente. Cada practica

se evalua al momento con la misma pauta del QA, para

a ntes de Iq Ilq qua reql gue entrenar y calificar hablen el mismo idioma.
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Practice. Tres niveles de dificultad y cinco tipos de llamada.

Skills. Un cliente simulado por tipo de llamada.



06 - SKILLS Y TALK TO DATA
Las skills convierten un proceso escrito en lenguaje

AUtomCItizqr procesos y conStrUir natural en un diagrama verificable. En los tableros, el

asistente propone la estructura completa y el usuario

tqbleros hablando con IOS datos decide si la construye.
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Skill - Diagrama de flujo. El proceso descrito por el usuario, con condiciones y et

escalamientos. Talk to Data. El asistente propone 4 grupos y 10 widgets antes de construir.



07 - OBSERVABILIDAD

Cada ejecucion del

agente, visible paso a paso

banrvakiity

"

T
Observability

2 B > B

Conversaciones. Todos los canales en una tabla, con costo y resultado.

"

o 32 > B

Un agente que nadie puede auditar no se adopta.
Disené la vista de conversaciones y procesos con
canal, duracion, tokens, costo y resultado, y el detalle
de cada paso de una corrida.

Observability

iz triage Evertt Wi " 1 = 00445

Procesos. Los 7 pasos de una corrida, con tiempo y costo de cada uno.



CASO DE ESTUDIO 02 - CREAI

MIND

Plataforma de operacién
de flotas para Traxion y
Lipu, hoy en produccién.

MI ROL PERIODO
Disefno de producto y Octubre 2025 - Abril
prototipado en React 2026

Bases de prototipado

El prototipo en React con el que se construyo¢ la
plataforma.

Operacion
Planeacion semanal, incidencias, configurador de
servicios, rastreo, reporteria y kilémetros.

Agentes de IA
Travel Companion confirma viajes con los operadores por

WhatsApp; Incident Classifier clasifica incidencias y
siniestros.

@ MIND © @ Operscion @ Adminisracion
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(B Méricss Tipo de evento
Todos
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Incidencias. Las alertas que llegan por WhatsApp entran a un tablero por estado, de la deteccion al cierre.

10% — 70%

confirmacion de viajes

1clic

planeacion que antes tomaba

semanas

Resultados del proyecto, segun el caso de éxito publicado por CREAI

5 -1

sistemas consolidados, en 27

sedes

™



https://www.creai.mx/success-stories/traxion-ai-mobility-operations

MIND - PLANEACION Y SERVICIOS Disené la planeacion semanal, que califica cada
asignacion de conductor y marca las que requieren

Prever contrqtiem pos antes revision o se pueden optimizar. El configurador define
servicios por turno, dias y semanas, con vista previa del

de que la flota salga a ruta mes.

B MIND B ® opacin ) Adminisinsciis a & (B o @ minD + v Cpmicka. + A i a o @ crea
» Gestion v . - !
HNueva planificacion estratégica E i " P
Planeacion ordinaria e Configurador de Servicios + Nusyo servici:
v Oparacion et tratmTmens &0 fun planeacones Rotuts "
O Unidaces
8 vispes
i @ Operasores L Sin nombre
B Funsech i x “ = . MNombre del servicio Fecha inicio Fecha fin
s 1
13 Mbericen 1 ? 5 ~ Operacidn 18/03/2026 10/06/2028
B viges ]
B Asgnacicnes WVarlantes de dias
® Métricas Variante 1
cum awno omanse ARDUCTOR ASHGNABE scont esTADD
Tume Haoraria Racormido
ik o A pr— 1 O7:00 & m. T Sencilio
Teals WC-2008- 028 2 sl " B Meslics — r- a0 o M
Entraca Narmal Activa
s 026000 v — Dias Semanas
i u in v o 1 ] 1 a4
" " s hnante
= Vatiantn
e i Robeemn Woraies
s Mara G .
- Maeia Geor —
= % Vinta previa (4 semanas)
Googhe C2006-00 s 15 aprionag -

Planeacidn. Score por conductor, casos a resolver y rutas que se pueden optimizar.

Configurador de servicios. Turnos, variantes de dias y carga masiva por CSV.



MIND - GESTION DE LA FLOTA
Disefné el médulo de gestion: indicadores de clientes,

Cientos de operqdores y unidades' unidades y operadores activos, la lista de operadores con

su asignacion, y los coordinadores con sus clientes y

ordenados por quién los coordina unidad de negocio,
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@
Py Coordinadores. Operadores a cargo, clientes y unidad de negocio.

Operadores. Estado, licencia y asignacion de cada operador, con exportacion.



TRAYECTORIA - ANTES DE LA IA
Antes de la |A disené para la realidad aumentada y virtual,

En cada OIO tecn°|6gica' un el producto digital y el gobierno. La misma forma de

trabajo, aplicada a la tecnologia que lideraba en su

producto real con resultados momento.

Culture and
Educationin

the Metaverse La aplicacién de

SUrexs

AR -2021-2022 Gobierno digital - 2024 - 2025 Insurtech - 2020 - 2021 Realidad virtual

Biblioteca Central de Diisseldorf  ADIP, Gobierno de la CDMX ammia, Surexs Autismo, experiencia inmersiva
Navegacion en interiores con realidad Mas de 30 plataformas ciudadanas. App para Android e iOS que digitalizo la Sensibiliza sobre el espectro autista
aumentada. Auggie Award 2023, Best Licencia Permanente: 1.3 millones en su cotizacion, contratacion y gestion de poniendo al usuario en la percepcion de

Consumer App. primer ano. polizas. la ciudad desde ese lugar.



cOMO TRABAJO

Disefio en Figma y entrego en React, con
diseio final desde la primera version

70% 80% ]

menos tiempo de prototipado por modulo menos tiempo de desarrollo front-end, con disenadora de producto para toda la
prototipos casi listos para produccion plataforma
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