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GENESYS APPFOUNDRY PREMIUM PARTNER - CLIENTES Y PARTNERS

Videollamada Transaccional
para Genesys Cloud

Video WebRTC integrado en Genesys Cloud por protocolo SPLIT: entra como
una llamada SIP que enruta Architect, con sus colas, supervision y reporting.
Sin sustituir la plataforma ni duplicar la operacion.

Video RTC - SPLIT Web ACD
Video enrutado por Genesys Interoperabilidad entre

Cloud plataformas

Video REC Phygital - VCCaaSsS
ﬁ Grabacion de grado bancario @ La oficina atendida por video




GENESYS APPFOUNDRY - VIDEO RTC FOR GENESYS

Genesys AppFoundry Premium Partner desde 2019

IntPowers  x %o G E N ESYS

Video RTC for Genesys, en AppFoundry = W= L s e .
Se incorpora a la organizacion Genesys Cloud que el cliente ya \AppFoundry/ : y
tiene. . = ===
Integracion nativa con el ACD _— el &

La videollamada es una interaccion mas de Genesys, con PiP
sobre su escritorio.

Compatible con

Demo Center Genesys Genesys Cloud CX - Genesys Cloud EX - PureConnect - PureEngage

Video RTC for Genesys en vivo, para la sesidon técnica con tu
equipo.

2015 2019 2020 Hoy
Nace Video RTC (WebRTC + SIP) Premium Partner en AppFoundry Video RTC en Genesys Cloud 7 modos SPLIT - Video REC - Phygital
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LA SUITE

TRES PLATAFORMAS SOBRE GENESYS CLOUD

Genesys Cloud opera. Tres plataformas le suman video.

3 GENESYS

Genesys Cloud

La plataforma que ya opera

* Architect, colas y skills
* Voz, mensajeria y WhatsApp
* Bots, Copilot y WEM

La base: el video entra en sus
colas, su reporting y su escritorio.

IntPowers

S GENESYS

Video RTC

Motor de video WebRTC +
SIP

* Protocolo SPLITy 7 modos
* Widgets web, quiosco y QR
* Cloud, on-prem o hibrido

El video entra como interaccién
del ACD de Genesys, desde
AppFoundry.

Web ACD

ACD de video para lared
fisica

Quioscos, tabletas y Asesores
Remotos

* Puestos sin licencia Genesys

* Transfiere por SIP a Genesys
Cloud

Lleva el video de Genesys a
sucursales y puestos que no
tienen licencia Genesys.

Video REC

Grabacién de video de
grado bancario

* Custodia en dos niveles
* SSO, 2FA 'y nodos dedicados
* Post-procesado y metadatos

GCraba la videollamada real, con
custodia y acceso auditables.

Un motor, tres productos: [a misma capa SPLIT alimenta video, ACD y grabacion. Sumar uno es configuracion, no migracion.
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PROTOCOLO SPLIT - SIP PARA EL CONTROL + WEBRTC PARA EL ACCESO

El video no es una sala: es una llamada que enruta Genesys

4 N\
Cliente Video RTC - SPLIT Genesys Cloud ?&% Agente Genesys
Web, area privada, app, QR o % Pasarela entre WebRTC y SIP. % Entra por SPLIT trunking: % Atiende desde su dialpad, con
quiosco. Navegador, sin Separa los medios de agente y Architect, colas, skills 'y el video en PiP sobre el
descargas. cliente. prioridades. escritorio.
A\ J
Video convencional: la sala SPLIT: el canal
* La sesion vive en la nube del proveedor de video * Entra en Genesys Cloud como llamada SIP que enruta Architect
* EIACD de Genesys no la ve: ni cola, ni skill, ni estado * Colas, skills, estados de agente y prioridades de Genesys
* Reporting, supervision y grabacion por separado * Supervision, transferencias y reporting nativos
° El agente cambia de herramienta para atender ° Elagente no sale de Genesys: dialpad + video en PiP
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ARQUITECTURA DE INTEGRACION - GENESYS CLOUD

Tres planos, una sola interaccion en Genesys Cloud

Video RTC se situa entre el navegador del cliente y Genesys Cloud, conectado por SPLIT trunking. El video se negocia en WebRTC,; el
enrutamiento, la supervision y el reporting siguen en Genesys.

N\
—7

Cliente WebRTC - Gateway SPLIT

Web, area privada, app, Pasarela WebRTC o SIP.

QR o quiosco. Sin plugins. Separa medios de agente
y cliente.

Senalizacion

* Cifrada con TLS de extremo a gateway

* SIP hacia Genesys por SPLIT trunking

* Sin conectores propietarios en Genesys

| Q IntPowers 3 GENESYS

o =

- SPLIT trunking - Genesys Cloud - Agente Genesys
Hacia Genesys Cloud, por Flujo de Architect: colas, Voz por su softphone;
SIP. El contexto viaja en skills y prioridades. video en PiP sobre su
cabeceras. escritorio.

Medios Contexto

DTLS-SRTP entre navegador y gateway * Parametros del widget: theme y extra
STUN en el gateway; TURN segun * Viajan a Architect en cabeceras SIP

despliegue * Elagente los ve al recibir la llamada
Test de red previo y reconexion
priorizada
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ARQUITECTURA - MAPA DE INTEGRACION

Siete puntos de contacto con Genesys Cloud

Punto Coémo se resuelve en Genesys Cloud

1. SPLIT trunking La videollamada entra por SPLIT trunking en la organizacion de Genesys Cloud, como una llamada mas.

2 - Enrutamiento Architect, colas, skills y prioridades de Genesys. Se configura como cualquier otro flujo de llamada.

3 - Control del agente Atender, retener, transferir y consultar desde la barra de la interaccion y el dialpad de Genesys.

4 - Widgets SPLIT Video Session, Scheduled, Reverse, Messaging y Remote Viewer, dentro de la propia interaccion.

5. Video del agente Ventana SPLIT Agent y PiP sobre el escritorio, o en el mévil por QR o URL con PIN.

6 - Grabacion La voz, en la grabacion de Genesys con la interaccion. El video completo, en Video REC con custodia propia.

7 - Contexto y reporting Datos del widget en cabeceras SIP para Architect y el agente. La videollamada computa en los KPIs y vistas de Genesys.

Integracion documentada paso a paso en la wiki técnica. Se contrata en Genesys AppFoundry como Video RTC for Genesys.
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GENESYS CLOUD - EL PUESTO DEL AGENTE

El agente no sale de Genesys

La videollamada llega al escritorio de Genesys como una llamada mas: se
atiende, se supervisa, se graba y se mide con las herramientas de siempre. ~

10:45 AM Thu Dec 8 » ‘ = 50% B

Dialpad de Genesys

Atender, retener, transferir o sumar un tercero por voz, desde el softphone. P
Agent Copilot de Genesys > © €
4 5 6
La voz de la videollamada pasa por Genesys: el Copilot asiste al agente en vivo. > o a
0 #
Reporting de Genesys
La videollamada computa en las mismas colas, KPIs y vistas de rendimiento. ° =

Voz grabada Metadatos Whispering Transferir

en la grabacion de Genesys, con del widget a Genesys y al supervision y escucha en a otro agente, a una cola de voz
la interaccion agente, en cabeceras SIP tiempo real o de video

IntPowers %o GEN ESYS Interactive Powers para Genesys Cloud - 7/21



SPLIT EN GENESYS CLOUD - LOS WIDGETS DEL AGENTE

Cinco widgets SPLIT dentro de la interaccion de Genesys

Entrante Cita Saliente WhatsApp y chat Durante la llamada
Video Session 5 [ 03/19/2026 ] Voice Room Session Voice & Video Call Connection Remote Viewer
Option 1. Scan QR code to go Hands-Free @ March 2026 # Click to copy and place a call session in your dial pad. Click to start a direct voice or video call from your participant to your This widget can be used during a phone call to create a new session.
extension.
Su Mo Tu We Th Fr Sa 1

Get your shorten URL for the user.

8 9 10 m 2 3 14 I

Please, click on the following link to conn.

https:/pwrs.in/5926E5 PIN: 5926E5

Option 2. Get your Video (Agent) URL 22 23 24 25 26 27 28

https:/fpwrs.in/4F3C76 PIN: 4F3C76 29 30 31

Option 3. Open your Video (Agent)

Clear

La videollamada entra en cola. El El agente agenda la cita de video El agente crea la sala y envia al Desde cualquier mensajeria, un Con la llamada de voz en curso, el
agente abre su video desde el desde la propia interaccion, y llega  cliente un enlace corto con PIN, clic lanza voz o video hacia una cliente comparte camaray
escritorio, el movil (QR) ouna URL  enrutada a su hora. por SMS, WhatsApp o email. extension o una cola. pantalla.

con PIN.

En el CRM: los mismos widgets, en Genesys Cloud for Salesforce y for Zendesk. Del lado del cliente: Widget Lite, QR, Video Quiosco o enlace en el chat.
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GENESYS CLOUD LA VISTA DEL AGENTE

Asi se ve la videollamada en Genesys Cloud

Activity Directory v Documents Performance v Admin

. On Queue

Conversations () () 1740061234567 141

1740061234567 0 ) 1 = % % ﬁe

VideoQueue

Video Session

No Name
Option 1. Scan QR code to go Hands-Free
@ VideoQueue - Hello!

1day

Option 2. Get your Video (Agent) URL

° https://pwrs.in/4F3C76

Option 3. Open your Video (Agent)

Open Video

PIN: 4F3C76

ntPowers < 2 GENESYS

O.@®=10o0

Provided contact data

1740061234567

Participant data - SIP

Service Mortgages
Origin Widget Lite
Customer ID 48213

'YX ) .SPLITAgent

640x480 - 480 kbit/s

0 Interaccidn en cola

Entra como una llamada con su ID SPLIT, enrutada por
Architect al agente On Queue.

Controles de Genesys

Dialpad, micréfono, retener, transferir y consultar, en la
barra de la interaccion.

Widget SPLIT

Video Session: QR manos libres, URL con PIN y botdn
de copiar, u Open Video.

Datos del contacto

Servicio, origen y datos del widget llegan por cabeceras
SIP.

Paneles de Genesys

Copilot, perfil, respuestas, notas y wrap-up siguen en su
sitio; el Copilot trabaja sobre la voz.

Ventana SPLIT Agent

Video con botones redondos: audio, colgar, video,
pantalla, archivos y chat.

Video en PiP

Flota sobre Genesys Cloud: el agente ve al cliente
mientras trabaja en otra aplicacion.

Esquema ilustrativo de la vista del agente, no es una captura de
pantalla. Datos ficticios.
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SPLIT

IntPowers

MODOS DE VIDEO Y EVOLUCION OMNICANAL

7 modos SPLIT, un mismo ACD

SPLIT Forward

El cliente inicia el video hacia la
cola

SPLIT Scheduled

Cita de video programada y
enrutada

SPLIT Remote Viewer

El cliente muestra con su cdmara

SPLIT Al CoPilot

Asistencia de |IA al agente en vivo

S GENESYS

SPLIT Reverse

El agente escala la interaccion a
video

SPLIT WhatsApp & Messaging

Del chat a video o voz en un clic

SPLIT Deaf Interpreter

Intérprete de lengua de sefas a
tres

Todos enrutados por Architect, con

el reporting de Genesys

SPLIT WhatsApp &
Messaging

De la conversacion a la transaccion

Sin coste por minuto. La videollamada o la voz
No pasan por Meta.

Sin depender de WhatsApp. El momento que

resuelve corre en un enlace con dominio propio.

WhatsApp Calling da voz, no video.

Enrutado en Genesys. L lega a |la cola correcta
con el contexto del chat o del bot.

El dato, fuera de Meta. La sesion sensible y su
grabacion no viajan por la plataforma de
mensajeria.

El mensaje mas caro es el que no resuelve.
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- 10/21



ESCENARIOS - EN LA PRACTICA

El especialista llega donde esta el cliente

En la oficina En casa, desde el mévil Fuera de horario Lengua de sehas
El especialista se sienta a la mesa por Del area privada o la app a una El quiosco de la fachada atiende desde Intérprete a tres para clientes sordos,
video, sin desplazarse. videollamada con su asesor. la calle con la oficina cerrada. desde cualquier canal.
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ESCENARIOS ATENCION ASISTIDA Y CONTACT CENTER

Doce escenarios sobre la misma integraciéon

Asesor remoto

El especialista de banca, seguros o
salud, por video y con cita.

Verificacién por video

Cuentas bloqueadas, operaciones
sospechosas, claves perdidas.

Remote Viewer

El cliente muestra un documento o
un siniestro con su camara.

ntPowers < 2 GENESYS

Venta asesorada

Hipotecas, seguros o planes de

salud, cuando el texto no convierte.

Operaciones con
evidencia

Contratacion y cambios relevantes,
grabados en Video REC.

Oficina Phygital

Quiosco o tableta con un experto
del contact center.

Desde el area privada

De la web o la app a video, con el
cliente ya identificado.

Lengua de sehas

Intérprete a tres para clientes
sordos, desde cualquier canal.

Segunda linea experta

El agente transfiere la videollamada
al especialista.

Del chat o WhatsApp

La conversacion sube a video o voz
sin perder el contexto.

@ Cliente en el
extranjero

Voz o video por internet, sin
roaming ni numeracion.

IA + agente humano

El bot resuelve; cuando hace falta,
una persona en video.
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PHYGITAL - DE CCaaS A VCCaas

La sucursal atendida desde el contact center

El mismo pool de agentes que atiende voz y chat en Genesys atiende también,
por video, a quien esta en la sucursal. Humanos, no autoservicio.

Video Quiosco Phygital

Un agente por video en la sucursal. El cliente escanea el QR y habla desde su
movil.

Tabletas y puestos de mesa

El experto remoto se sienta en la mesa de asesoria: hipotecas, seguros,
inversiones.

Asesores Remotos (Puesto Flotante)

Sin titular fijo: atiende el primer asesor disponible. Cubre picos y pausas sin
cerrar la posicion.

0-3 min +50 %

CASO REAL

UTILITIES de espera con Asesor Remoto capacidad de atencion sin
(2025 min en presencial) ampliar superficie

IntPowers 3 GENESYS

9-10/10 95 %

CSAT, por encima de los canales FCR, equivalente al presencial
digitales
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SUCURSAL PHYGITAL - INDOOR Y OUTDOOR

Los dos techos
de la oficina

Dentro, el experto remoto absorbe los picosy la
especializacion: el techo del personal.

En la fachada, el puesto atiende desde la calle fuera de
horario: el techo de la hora.

Y la conversacion sigue en el movil del cliente.

.Ithowers x %OGENESYS




WEB ACD - INTEROPERABILIDAD DE VIDEO

Video interoperable con Genesys Cloud y otros CCaaS

Web ACD es un ACD convergente de voz y video. Por SIP, transfiere y recibe
videollamadas de Genesys Cloud y de otras plataformas sin perder el video
ni el contexto.

Sucursales y Puestos Remotos

Video en areas que no tienen licencia Genesys, conectadas al mismo
flujo.
Especialistas y backoffice

El agente Genesys transfiere |la videollamada al experto, en otra
plataforma.

Grupo multi-pais y BPO

Migraciones

Convivencia de dos CCaaS durante la transicidn, con video en ambos.

IntPowers ‘80 GENESYS

Un mismo servicio de video para entidades sobre distintas plataformas.

Interoperable con

Genesys Cloud CX Genesys Cloud EX PureConnect
PureEngage GoContact Talkdesk Five9
Cisco Avaya Enghouse Vocalcom
inConcert 3CcX ICR Evolution Wolkvox
CRM
Salesforce Zendesk Dynamics 365

30+ SIP L

vendors y partners estandar, sin modos: cloud, on-
conectores prem, virtual, hibrido
propietarios

Interactive Powers para Genesys Cloud
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VIDEO REC - GRABACION DE GRADO BANCARIO

Grabacion de video de grado bancario

Graba la videollamada real, cara a cara, no solo el audio o la pantalla del agente. Con custodia, acceso y trazabilidad pensados para
auditoria.

o - . o

Videollamada —  Nodo REC - Post-procesado —>  Nivel1-REC —  Nivel 2- ARC
Streams del gateway Un silo por servicio: RAW » MP4 SD/HD, fusion S3 de acceso rapido, en Archivo de larga duracion,
SPLIT, en tiempo real accesos, reglasy de streams y metadatos buckets del cliente sincronizado y automatico

metadatos propios

Custodia Acceso Operacion

* Buckets S3 del propio cliente * SSO/SAML * Busqueda por metadatos

* Doble factor (OTP) * Recuperacion del archivo en un clic
* Lista blanca de IP y registro de auditoria * Exportacion automatica y API

* Regidon AWS a eleccién: dato y
jurisdiccion

* Nodos dedicados o en infraestructura
propia
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VIDEO REC - CUMPLIMIENTO Y DIMENSIONAMIENTO

Para auditoria, dimensionado por almacenamiento

Prueba de la interaccién completa Almacenamiento por grabacién
Cara, voz y documentos mostrados en la sesion, con marca de tiempoy
Tmin 8 MB 16 MB
Silos por servicio
) o o S 15 min 100 MB 120 MB 240 MB
Cada servicio u organizacion con su propia ubicacion RECy su ARC
sincronizado. 1hora 390 MB 480 MB 950 MB

Ejemplo: 100 grabaciones/dia de 15 min = 12 GB/dia = 2,9 TB/ario » 3

Arquitectura abierta
q unidades de 1 TB.

Exporta a la analitica de voz y calidad que ya use el cliente, sin lock-in.

. . Dimensionado en la reuniéon
Por almacenamiento, no por minuto

= Unidades de 100 GB, 500 GB y 1 TB, ampliables. an el volumgn diario y la duracién media, |a tabla da el
numero de unidades.

Crecen con la operacién: las unidades se amplian a medida
gue sube el volumen.

Sin coste por minuto: se paga el almacenamiento.
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SEGURIDAD - DESPLIEGUE Y REGULACION

Despliegue, control del dato y regulacion

Libertad de despliegue Modelos de despliegue
Cloud en AWS, on-premises, virtualizado o hibrido. El mismo producto en
Cloud AWS (region) S3del cliente Arrangque rapido

Continuidad y reversibilidad

) On-prem CPD propio Dedicada Dato en casa
Con precedente en banca. Clave en marcos de riesgo TIC de terceros,
como DORA. Hibrido Enel CPD Archivo en S3 Escala
Accesibilidad exigible Ndcleo Debian 12 LTS - dossier de seguridad 2026 bajo NDA.

Videointerpretacion en lengua de sefas, como exigen normas de
accesibilidad (LeySAC).

Seguridad, leida con precision

Acceso y trazabilidad

SSO/SAML, doble factor, lista blanca de IP, logs, CDR y registros de sesién. Infraestructura AWS: ISO 27001, SOC 1/2/3, PCI, entre otras.

Interactive Powers: GDPR y HIPAA.
Cifrado: TLS en sefalizacién, SRTP en medios, AES-256.
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POR QUE INTERACTIVE POWERS

Mas de diez anos llevando el video al contact center

- El canal, no la sala En produccién sobre Genesys Cloud
< El video entra en Genesys Cloud como una interaccién mas: Architect, colas,
supervision y reporting que ya operas. Banco Pichincha - Ecuador. Escalado a video desde la

banca online, con grabacion integra.

Banmédica y Help Seguros - Chile. Oficina virtual por
video; migracion de Web ACD a Genesys Cloud sin

Suite completa, un solo fabricante COrED &l SErvieis:

(@]
QU Video, ACD interoperable y grabacién de grado bancario sobre la misma capa de
medios. Sin piezas de terceros que coser.

Grupo Atlantigo y World2Meet - Espaia. Del chat y
WhatsApp a voz y video, sin roaming.

Renfe - Espana. Videointerpretacion en lengua de
senas.

Cooperativa Policia Nacional - Ecuador - TDBM -
Despliegue que decides tu Mongolia. Video banking en todo el territorio.

3 GENESYS

AppFoundry Premium Partner desde 2019

D

M Cloud, on-premises o hibrido, con el dato y las llaves bajo tu control.
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PARA PARTNERS - COMO TRABAJAMOS CON EL CANAL GENESYS

Tu socio de video en Genesys

Lo que gana el partner

Senalas la oportunidad Demo Center Genesys
‘ 6 Integradores, consultoras y BPO

Exclusividad por cliente o proyecto Tu preventa, con SPLIT en vivo

Mas valor por cuenta. Video, grabacion y
Phygital sobre la organizacion Genesys Cloud
gue ya integras.

Onboarding técnico Compra por AppFoundry . . .
Sin migraciones. Se suma por AppFoundry y

SPLIT, Web ACD y Video REC La via estandar del cliente Genesys SPLIT; tu cliente no cambia de plataforma.

Diferencial en pliegos. Video transaccional y
grabacion de grado bancario donde el RFP lo
pide.

Condiciones por proyecto Material para tu cliente

Un contrato marco. Condiciones de partner

Brochures ES/EN y dossier de estandar; lo especial, por proyecto.
seguridad

Quote de IntPowers y PO del
partner

Phygital en el proyecto
Un partner por cliente. Sin

Quioscos, tabletas y Puestos exclusividad territorial.
Remotos

Mas valor en la cuenta que ya integras.
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PROXIMOS PASOS

Del escenario prioritario a la demo

Tus escenarios N Sesion técnica Demo a medida

Los servicios y canales donde el Con tu equipo técnico o tu Video RTC for Genesys en el Demo

video aporta mas, con sus requisitos. integrador: SPLIT, arquitectura y Center, con el escenario que
seguridad. priorices.

400K+ videollamadas/mes - 300K+ grabaciones/mes - 1.000+ video agentes - 9 gobiernos

. IntPowers x %o GENESYS Interactive Powers - Madrid - Miami - interactivepowers.com
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