
Sucursal Phygital

D E C K  D E  T E L E S E R V I C I O S

Banca y Seguros
El especialista, en cualquier oficina y 
sin cita
Atención humana por video desde la mesa, el puesto 
flotante, la fachada, el Mini Branch o el móvil. Con cada 
cierre grabado y custodiado.

R E D  D E  O F I C I N A S ,  C A N A L E S ,  O P E R A C I O N E S  Y  C U M P L I M I E N T O
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Una oficina, un especialista al otro lado

0
citas previas
Para hablar con un especialista basta con estar en la 
oficina, en la fachada o en el móvil.

1
código de caso
El cliente retoma desde cualquier punto y nadie le 
pide que repita lo que ya contó.

1 : N
especialista para varias oficinas
El mismo experto atiende la red. El valor de N se 
mide en el piloto.

5
familias de puntos de conexión
Interior de sucursal, fachada, Mini Branch, canal 
digital y puntos de terceros.

Sucursal aumentada por telepresencia: una persona asesora; la plataforma enruta, graba y custodia.
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S I E T E  N E G A C I O N E S

Sucursal #Phygital,
aumentada por telepresencia

Sin filas ni esperas Sin personal genérico

Sin cambiar de canal Sin repetir el caso

Sin perder el momento Sin perder eficiencia

Sin cita previa
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Sucursal Phygital

0 1  ·  L A  O P O R T U N I D A D

El cliente que va a la 
oficina quiere hablar con 
alguien que sepa
Lo que llega a la sucursal es lo que no se resolvió en la 
app: hipoteca, inversión, siniestro, reclamación. Hoy la 
respuesta suele ser una cita otro día.



Lo que vive hoy el cliente, y lo que le ofrecemos

H OY CO N  S U C U R S A L  P H YG I TA L

Cita para el jueves con el especialista. Especialista ahora, en la misma mesa.

Fila en hora punta en los puestos presenciales. Puesto en video con el primer especialista libre.

Persiana bajada a las 17:00. Puesto en la fachada y continuidad en el móvil.

Repetir el caso en cada visita o llamada. Un código de caso con todo el contexto.
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El canal más caro, y también el más relevante

La sucursal concentra lo que el cliente no resuelve en línea: 
hipoteca, inversión, siniestro, reclamación. Es también el 
punto con más coste fijo por conversación.

La Sucursal Phygital mantiene la relevancia y baja el coste 
fijo: el especialista no tiene que estar en cada oficina para 
atender en ella.

Posiciones ilustrativas, no medidas. Los valores de cada entidad se fijan en el piloto.
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Los dos techos de la oficina

El techo del personal
Picos de demanda y consultas que piden un especialista que no 
está en esa oficina.

Lo levantan el experto en la mesa y el puesto flotante.

El techo de la hora
La demanda sigue después del cierre: el cliente pasa por delante 
con la persiana bajada.

Lo levantan el puesto en fachada y la continuidad en el móvil.

Perfil de demanda ilustrativo, no medido.
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Atención humana especializada, no autoservicio ni avatar

Cita previa en oficina Call center App y banca online Asistente IA Sucursal Phygital

Atención 
especializada

Sí, otro día Generalista, por voz No No Sí, ahora y en video

Documentos y firma En la oficina No Formularios No En pantalla, con verificación

Contexto del caso Se vuelve a contar Se vuelve a contar Parcial Parcial Código de caso con historial

Evidencia Papel y sistemas separados Grabación de voz Registro web Registro de chat Video con metadatos y custodia

Horario El de la oficina Amplio 24/7, sin personas 24/7, sin personas El del centro de expertos, incluida la fachada

El autoservicio y la IA resuelven lo simple. Lo que llega a la oficina es lo complejo, y ahí el cliente pide una persona.
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Sucursal Phygital

0 2  ·  L A  E X P E R I E N C I A

Siete momentos de una 
familia, un especialista 
siempre al otro lado
Seguimos a Lucía y Andrés, que compran su primera 
vivienda, a su hija Sofía y a Marta, la abuela. Cada 
momento pide un punto de atención distinto; el historial 
es siempre el mismo.



Siete momentos, cinco puntos de conexión, un mismo historial

Día 1 · 12:30
Oficina

Experto en mesa

Día 1 · 12:55
Hora punta
Puesto flotante

Día 4 · 20:40
Fachada

Puesto en fachada

Día 6 · 08:15
En casa

Código de caso

Día 9 · 19:10
Online

Alta con verificación

Día 12 · 11:00
Mini Branch
Video Quiosco

Día 40 · 17:20
Siniestro

Perito por video

Lucía
Hipoteca y siniestro

Andrés
Documentación y firma

Sofía
Alta de cuenta online

Marta
Mini Branch de su pueblo

Un mismo historial por cliente. Cada especialista ve el caso, los documentos y las sesiones grabadas: nadie repite lo que ya contó, y cada atención queda atribuida al punto 
de origen.
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M O M E N T O  1  ·  D Í A  1  ·  1 2 : 3 0  ·  O F I C I N A  D E  B A R R I O

Experto en mesa: pregunta por la hipoteca y se 
la explican ahora
Lucía va a la oficina a actualizar un dato y pregunta por una hipoteca. Hoy no hay 
especialista en esa oficina. El asesor no le da cita: abre la conexión desde la tableta de la 
mesa.

El cliente  Plantea plazo, entrada y la cuota que puede asumir.

El asesor  Conecta con la cola de hipotecas y deja el contexto del caso.

El especialista  Simula opciones en pantalla y prepara la propuesta.

SMS ·  LO QUE RECIBE LUCÍA

Su caso H-4821 está abierto. Para hablar de nuevo 
con un especialista, use este enlace seguro con su 
código.

Resultado  Propuesta preparada en la 
misma visita, sin cita para otro día.
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M O M E N T O  2  ·  D Í A  1  ·  1 2 : 5 5  ·  H O R A  P U N TA

Puesto flotante: Andrés entrega la 
documentación sin hacer fila
Andrés llega con la documentación de la solicitud. Hay fila en los puestos presenciales; elige 
el puesto en video, que no tiene titular fijo.

El cliente  Elige el puesto en video en lugar de esperar.

El especialista  Atiende el primer especialista libre de la red, con el caso H-4821 
abierto.

La plataforma  Web ACD enruta la llamada; Video REC graba la entrega con sus 
metadatos.

EN LA PANTALLA DEL ESPECIALISTA

Caso H-4821 · Hipoteca · Lucía y Andrés R. · 
Documentación: 3 de 5 recibidos.

Resultado  Documentación entregada 
sin fila; el puesto no se cerró.
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M O M E N T O  3  ·  D Í A  4  ·  2 0 : 4 0  ·  FA C H A D A

Fachada: la oficina está cerrada, la 
conversación no
Andrés pasa por delante de la oficina al salir del trabajo, con una duda sobre el seguro de 
vida vinculado. La persiana está bajada; el puesto de la fachada, no.

El cliente  Conecta desde el puesto de la fachada con su código de caso.

El especialista  La especialista de turno resuelve la duda con la propuesta en 
pantalla.

El cliente  Se va a casa y la sesión sigue en su móvil, sin cortar.

CONTINUIDAD

Escanea el QR del puesto: la misma sesión pasa del 
puesto de la fachada al móvil.

Resultado  Duda resuelta fuera de 
horario; la solicitud sigue avanzando.
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M O M E N T O  4  ·  D Í A  6  ·  0 8 : 1 5  ·  E N  C A S A

Seguimiento: vuelve con su código, no con una 
cita
El análisis de riesgo está listo. Andrés abre el enlace de su caso desde el móvil antes de ir a 
trabajar.

El cliente  Abre el enlace con su código de caso.

La plataforma  Web ACD lo enruta con prioridad, preferentemente a la especialista 
que lo atendió.

El especialista  Si no está libre, atiende otra con todo el contexto: prima la rapidez.

SMS ·  LO QUE RECIBE ANDRÉS

Su solicitud H-4821 tiene novedades. Puede hablar 
ahora con un especialista desde este enlace seguro.

Resultado  Condiciones confirmadas sin 
volver a la oficina ni repetir el caso.
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M O M E N T O  5  ·  D Í A  9  ·  1 9 : 1 0  ·  B A N CA  O N L I N E

Alta online: Sofía abre su cuenta con una 
persona al otro lado
Sofía, la hija, abre su cuenta de nómina en la web. El alta se detiene en la verificación de 
identidad; en lugar de abandonar, pulsa «hablar con un especialista».

El cliente  Pasa del formulario a la videollamada sin salir del proceso.

El especialista  Guía la verificación dirigida y revisa el documento en video.

La plataforma  Video REC guarda la sesión con documento, nombre y número de 
solicitud.

EVIDENCIA ·  VIDEO REC

Sesión de alta · verificación dirigida · retención 
según la política de la entidad.

Resultado  Alta completada en la misma 
sesión; evidencia recuperable en un clic.
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M O M E N T O  6  ·  D Í A  1 2  ·  1 1 : 0 0  ·  M I N I  B R A N C H

Mini Branch: Marta habla con un asesor en su 
pueblo
La madre de Lucía vive en una localidad sin oficina con plantilla. Va al Mini Branch para 
cambiar la domiciliación de su pensión y preguntar por un depósito.

El cliente  Se acerca al Video Quiosco y conecta sin cita.

El especialista  Un asesor le explica las opciones de ahorro y tramita el cambio.

El cliente  Retira efectivo en el cajero del mismo local.

TELESERVICIO + AUTOSERVICIO

Conversar, negociar y firmar por video; efectivo y 
operaciones simples en el cajero.

Resultado  Atención especializada en un 
punto sin personal.
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M O M E N T O  7  ·  D Í A  4 0  ·  1 7 : 2 0  ·  S I N I E S T R O

Siniestro: el perito ve el daño en directo
Lucía tiene un golpe con el coche. Abre el enlace del parte desde el móvil y muestra el daño 
por video, sin esperar a que el perito se desplace.

El cliente  Muestra el daño con la cámara del móvil.

El perito  Dirige la toma, pide detalles y valora en la misma llamada.

La plataforma  La sesión se graba con número de póliza y de siniestro.

EMAIL ·  LO QUE RECIBE LUCÍA

Su parte S-2210 está valorado. Le enviamos el 
resumen de la peritación y los siguientes pasos.

Resultado  Peritación el mismo día, con 
evidencia grabada.
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Mismo flujo en seguros: el agente y el mostrador de un tercero

Agente o corredor
El agente conecta desde su despacho con el especialista de producto, con 
el cliente presente.

Mostrador de un tercero
En la recepción de una clínica, el seguro de salud se explica y contrata en el 
momento.

Red de agentes
El experto de producto resuelve coberturas y 
objeciones; la venta no se aplaza.

Puntos de terceros
Clínicas, concesionarios y tiendas conectan con 
los expertos de la aseguradora.

Contratación grabada
La sesión queda con número de póliza y 
metadatos de la venta.

La conversación detecta la necesidad; el especialista cierra con el cliente delante. Sin formularios ni llamadas pendientes.
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Mismo flujo, otros clientes: accesibilidad y la propia red

Lengua de señas e idiomas
Un intérprete se une en video a la conversación con el especialista, en la 
misma sesión.

Soporte a la propia red
El empleado o el corresponsal consulta al experto central mientras el 
cliente espera.

Accesibilidad
Cola de intérpretes y de especialistas bilingües, a 
demanda.

Back office en video
El experto revisa el documento y confirma el 
criterio en la visita.

Tendencia europea
La LeySAC española (Ley 10/2025) y el AI Act 
apuntan a atención humana accesible. Contexto, 
no requisito en LATAM.

El mismo centro de expertos atiende a clientes y a empleados; cambia la cola, no la plataforma.
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Sucursal Phygital

0 3  ·  D E T R Á S  D E  L A  E X P E R I E N C I A

Especialistas, 
enrutamiento y 
grabación en una sola 
plataforma
Lo que el cliente vive como una conversación es, por 
dentro, un centro de expertos en video, colas por 
especialidad y una grabación con custodia de grado 
bancario.



Cinco puntos de conexión, un mismo centro de expertos

PUNTO DISPOSITIVO QUIÉN INICIA CUÁNDO SE USA QUÉ SE RESUELVE

Interior de sucursal Mesa, puesto flotante, Video 
Quiosco interno

Personal local o 
cliente

Consultas especializadas en 
la visita

Todo el catálogo

Fachada Puesto abierto a la calle Cliente Fuera de horario Todo el catálogo

Mini Branch y 
corresponsales

Video Quiosco sin plantilla Cliente Zonas sin oficina completa Todo, salvo efectivo 
(cajero)

Canal digital Web, app, QR, enlace con token Cliente Cuando el proceso online se 
atasca

Altas, verificación, 
seguimiento

Puntos de terceros Concesionarios, clínicas, tiendas, 
agentes

Personal del 
tercero

En el momento de la compra Crédito y seguros

El cliente elige. Todos los puntos llegan a las mismas colas por especialidad: la entidad decide dónde poner puntos; el cliente, por 
cuál entra. La misma sesión continúa del puesto de la fachada al móvil 

del cliente.
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Tres roles, el mismo código de color

Cliente
Inicia la consulta donde está: mesa, quiosco, fachada, 
web o móvil.

No instala nada: navegador del móvil

Habla con una persona, no con un menú

Retoma su caso con un código

Personal local
Sigue al frente de la oficina y del cliente.

Atiende lo cotidiano y deriva lo especializado

Acompaña la llamada si el cliente lo pide

En Mini Branch y fachada puede no existir

Experto remoto
Atiende desde el centro de expertos, para varias 
oficinas.

Hipotecas, inversión, seguros, empresas

Verifica identidad y deja la sesión grabada

Recibe la consulta ya enrutada, sin agenda
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QR, WhatsApp y movilidad: la puerta de entrada

P A S O  1

QR, enlace o botón de 
WhatsApp
Entrada desde la oficina, la web, 
la app o un mensaje.

P A S O  2

Bot o filtro
Resuelve lo simple y detecta lo 
que pide una persona.

P A S O  3

Captura de datos
Identifica al cliente y el motivo 
antes de conectar.

P A S O  4

Escalado a voz o video

Pasa al canal propio de la 
entidad, en el navegador.

P A S O  5

Transferencia 
controlada
Al especialista, sin ceder su 
número personal.

S E G U R I D A D  CO R P O R AT I VA

Canal corporativo
La conversación no queda en el móvil personal del 
empleado.

Registro y grabación
Cada escalado deja traza y, si aplica, grabación.

Sin dependencia de un único canal
WhatsApp como entrada, no como único camino de retorno.
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Un especialista conectado a varias oficinas a la vez

Especialista

Oficina Centro

Oficina Norte

Mini Branch Sur

Fachada Plaza

R AT I O  D E  AT E N C I Ó N  S I M U LTÁ N E A

1 : N
Un especialista atiende varias oficinas. El valor de N se mide en el piloto.

La consulta entra por orden de llegada al primer especialista libre de la cola.

Cita previa como modo de operación.

Si no hay especialista libre, el cliente espera en cola o pide que le llamen.

Tu CCaaSWeb ACD
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Tres mecanismos para no perder el caso

1. Escalado con contexto

El personal de la oficina, el bot o el formulario 
pasan el caso al especialista con todo lo que ya se 
sabe. El cliente no repite nada.

2. Continuidad en el móvil

Si el cliente se va del puesto, la misma sesión 
sigue en su móvil. El caso no se pierde al cruzar la 
puerta.

3. Reconexión y código de caso

Si la llamada se corta, se reconecta; si hace falta 
otra conversación, el código de caso la abre sin 
cita.
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Cuatro capas de una sola plataforma

1 · Puntos de conexión
Mesa, puesto flotante, Video Quiosco, 
fachada, Mini Branch, web y app · QR y 
enlace con token

2 · Conversación
Video RTC: video, voz y pantalla compartida 
en el navegador, sin instalar nada

3 · Operación
Web ACD o el CCaaS de la entidad (Genesys 
Cloud y otros): colas, enrutamiento y 
supervisión

4 · Evidencia
Video REC: grabación con metadatos, 
custodia, retención y recuperación

Resiliencia · Smart IVR conectado al centro de expertos: si el video no es posible, el cliente sigue atendido por voz. En cuentas con CCaaS propio, esta capa la cubre la entidad.

Video RTC Web ACD Video REC Tu CCaaSSmart IVR
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Q U I É N  O P E R A  E L  C E N T R O  D E  E XP E R T O S

VCCaaS de Interactive Powers, o tu CCaaS
La entidad aporta los especialistas; Interactive Powers, la plataforma completa del centro de 
expertos en video, propia o sobre el contact center que ya opera.

Video RTC
Videollamada en navegador desde cualquier punto de conexión

Web ACD
Colas por especialidad, enrutamiento y supervisión

Video REC
Grabación con metadatos y custodia

Smart IVR
Resiliencia: atención por voz si el video no es posible

Video RTC Web ACD Video REC Tu CCaaSSmart IVR
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Video RTC entra en tu contact center como una llamada más, por SPLIT trunking: Genesys 
Cloud, Five9, Talkdesk y similares. Tus colas, tus agentes y tu reporting, sin cambiar de 
plataforma.



S E G U R I D A D  ·  V I D E O  R E C

Grabación de grado bancario: encontrar y demostrar cada atención

Sesión
Video, audio y pantalla compartida de 

la atención

Metadatos
RUT o documento, póliza o caso, 

nombre, especialista

Custodia
Unidad REC propia de la entidad, 

separada de la plataforma

Archivo
Políticas de retención por servicio

Recuperación
Búsqueda por metadato y 

reproducción en un clic

SSO corporativo
Supervisores y auditores entran con la identidad de la 
entidad

Buckets propios
Las grabaciones pueden residir en el almacenamiento 
de la entidad

Trazabilidad de accesos
Quién ve o descarga cada grabación, y cuándo

Video REC
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S E G U R I D A D  ·  S E S I Ó N

Controles de sesión y trazabilidad

Prueba de red previa
Comprueba conexión y dispositivo antes de entrar en 
cola.

Geolocalización
Registra desde dónde se conecta la sesión, si el proceso 
lo exige.

Fondos fijos por servicio
El especialista aparece con el fondo corporativo del 
servicio.

Logs y CDR
Registro de cada llamada, transferencia y evento de 
sesión.

Continuidad
Reconexión automática si la sesión se corta.

Reversibilidad
Exportación de datos y grabaciones si la entidad 
cambia de proveedor.
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Q U I É N  G A R A N T I Z A  Q U É

Certificaciones y jurisdicción, cada una en su sitio

C E R T I F I CA  L A  I N F R A E S T R U CT U R A  ·  AW S

Centros de datos y nube

ISO 27001
Certificación de AWS sobre su infraestructura

SOC 1, 2 y 3
Informes de control de AWS

PCI DSS
Cumplimiento de AWS para entornos de pago

AT E S TA  I N T E R A CT I VE  P OW E R S  ·  P L ATA F O R M A

Aplicación y tratamiento de datos

GDPR
Tratamiento de datos personales conforme al reglamento europeo

HIPAA
Tratamiento de información de salud en seguros médicos

Región local y capa REC dedicada
Datos y grabaciones en la región AWS elegida por la entidad

Interactive Powers no tiene certificación ISO 27001 propia: la certificación corresponde a la infraestructura AWS sobre la que opera.
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Sucursal Phygital

0 4  ·  V A L O R  Y  M O D E L O

Eficiencia y relevancia en 
el mismo canal
La sucursal es el canal más caro y el más relevante. El 
modelo reparte especialistas entre oficinas sin quitarle la 
conversación al cliente.



El mismo modelo, con o sin personal en el punto

O F I C I N A S  CO N  P E R S O N A L  ·  ~ 6 0  %  D E L  D E C K

Sucursal aumentada
El equipo de la oficina sigue al frente; el especialista se suma en video cuando hace 
falta.

Cliente Personal local Experto remoto

Experto remoto en la mesa

Puesto flotante o posición virtual

Video Quiosco interno

Soporte a la propia red

P U N T O S  D E S AT E N D I D O S  ·  ~ 4 0  %  D E L  D E C K

Sin personal en el punto
El punto no tiene plantilla; la conversación la sostiene el centro de expertos.

Cliente Personal local Experto remoto

Mini Branch y corresponsales

Fachada fuera de horario

Puntos de terceros

Banca online y app

Sucursal Phygital
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Valor tangible en cada eslabón

Dirección de red

El especialista atiende varias 
oficinas sin trasladarse.

Horario efectivo ampliado con la 
fachada.

Cada atención atribuida al punto 
de origen.

Especialistas y oficina

Llegan consultas ya enrutadas, 
con contexto.

El personal local deriva sin perder 
al cliente.

Pausas y picos cubiertos en 
remoto.

El cliente

Una persona que sabe, sin cita.

No repite su caso: código e 
historial.

Sigue desde el móvil cuando se 
va.

Cumplimiento

Sesiones grabadas con 
metadatos y custodia.

Recuperación por documento, 
póliza o caso.

Separación clara de 
certificaciones AWS e IntPowers.

Sucursal Phygital
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Modelo convencional frente a modelo #Phygital

Modelo convencional
E S P E C I A L I S T A

Uno por oficina y especialidad, o ninguno

H O R A R I O

El de la oficina

S I  E S T Á  O C U P A D O

El cliente espera o vuelve otro día

M O D O  D E  O P E R A C I Ó N

Cita previa

E V I D E N C I A

Papel y sistemas separados

R A T I O  D E  A T E N C I Ó N  
S I M U LT Á N E A

1 : 1
especialista por oficina

1 : N
especialista para varias 

oficinas
(N se mide en el piloto)

Modelo #Phygital
E S P E C I A L I S T A

Un pool compartido por toda la red

H O R A R I O

El del centro de expertos, incluida la fachada

S I  E S T Á  O C U P A D O

Web ACD lo enruta al siguiente libre

M O D O  D E  O P E R A C I Ó N

Sin cita, primer especialista disponible

E V I D E N C I A

Sesión grabada con metadatos

Sucursal Phygital
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Socio de red: la entidad conectada a terceros

Norvalle
Banca y Seguros · marca ficticia

Concesionarios

Clínicas

TiendasAgentes y corredores

Inmobiliarias

Concesionarios  Crédito y seguro del vehículo

Clínicas  Seguros de salud en recepción

Tiendas  Financiación en el mostrador

Agentes y corredores  Experto de producto en el despacho

Inmobiliarias  Hipoteca en la visita

Los puntos de venta de terceros conectan con los expertos de la entidad para crédito y seguros en el momento de la compra. Cada operación queda atribuida al punto de origen.
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Tres situaciones reales, sin nombres

Banca online y onboarding
S I T U A C I Ó N

Altas y contrataciones en línea detenidas en la 
verificación de identidad.

Especialista en video con verificación dirigida y 
grabación

Video Quiosco externo
S I T U A C I Ó N

Puntos con afluencia y sin plantilla especializada.

Video Quiosco conectado al centro de expertos

Seguros de salud
S I T U A C I Ó N

Consultas de cobertura y autorizaciones que 
requerían visita presencial.

Videollamada con agentes de seguros y grabación

Situaciones anonimizadas de clientes de Interactive Powers en banca y seguros; sin nombres ni resultados publicados.
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P O R  Q U É  S U C U R S A L  P H YG I TA L

Cinco diferencias que el cliente nota y la 
dirección valora

Sin cita  El primer especialista disponible atiende en la visita; el seguimiento se abre con un 
código.

Sin app  Todo en el navegador: QR, video, documentos y firma. Nada que instalar.

Especialista compartido  Un pool de expertos cubre toda la red, incluida la fachada y los 
puntos sin personal.

Evidencia con custodia  Video REC graba con metadatos y custodia de grado bancario; se 
recupera en un clic.

Encaja con su CCaaS  Como VCCaaS propio o dentro de Genesys Cloud, Five9 o Talkdesk.
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Sucursal Phygital

0 5  ·  P I L O T O

Medir antes de prometer

Una sucursal, un proceso y cinco indicadores con línea 
base. La demo técnica muestra el recorrido completo, de 
la mesa a la grabación.



Cinco indicadores, medidos desde el primer día

1 Coste por atención especializada
Coste del especialista repartido entre las oficinas que cubre

2 Cierre en primera visita
Casos resueltos sin cita ni segunda visita

3 Cobertura
Oficinas con acceso a cada especialidad, en todo el horario

4 Horario efectivo
Horas de atención disponibles, incluida la fachada

5 Cumplimiento
Sesiones grabadas con metadatos completos y recuperables

Sin valores objetivo de partida: la línea base se mide en las primeras semanas. Cada atención registra punto de origen, cola, especialista y duración para liquidar y optimizar.
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Q U É  S E  V E  E N  E L  P U N T O  ·  CÓ M O  S E  E S C A L A

Hardware sin dependencia
Video Quiosco de pie, cabina, tableta de mesa o PC con webcam. La 
videollamada corre en el navegador (WebRTC): la entidad elige el equipo y el 
proveedor.

F A S E  1

Piloto
Una sucursal, un proceso

Experto en mesa y puesto flotante

Pool de especialistas reducido

Línea base de los cinco indicadores

Criterio: indicadores frente a la línea base

F A S E  2

Red de oficinas
El proceso en toda una zona

Todas las oficinas de la zona

Seguimiento con código de caso

Ajuste del ratio 1 : N

Criterio: cobertura y ocupación del especialista

F A S E  3

Sin personal en el punto
Mini Branch, fachada y terceros

Video Quiosco y fachada fuera de horario

Agentes y puntos de terceros

Operación estable del centro de expertos

Criterio: horario efectivo y cierre en primera visita
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Para arrancar el piloto

1
Proceso y oficina piloto
Elegir el proceso de mayor valor (p. ej., hipotecas) y la sucursal de partida.

2
Especialidades y pool
Definir colas, especialistas y horario del centro de expertos.

3
Puntos y hardware
Mesa, puesto flotante o Video Quiosco; QR y enlace con código de caso.

4
Integración
VCCaaS de Interactive Powers o integración en el CCaaS de la entidad.

5
Grabación y cumplimiento
Metadatos, custodia, retención y accesos acordados con cumplimiento.

6
Línea base y demo
Medición de partida y recorrido completo en vivo con el equipo de la 
entidad.
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Sucursal Phygital

D E C K  D E  T E L E S E R V I C I O S  ·  B A N C A  Y  S E G U R O S

La teoría es buena.
La realidad es 
fascinante.
Véalo funcionar en una demo en vivo: mesa → especialista 
→ documentos y firma → grabación → recuperación en un 
clic.

Interactive Powers
interactivepowers.com

Calle Núñez de Balboa 120, 28006 Madrid
1001 Brickell Bay Drive, Suite 2700, Miami FL 33131
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