22 Atencion al cliente

Hola, quiero ampliar la
cobertura de mi seguro
de viaje a toda la familia.

Escalamiento

juntos, le propongo una
videollamada ahora:

@
I u I o Videollamada con ® Videollamada - 02:14
su asesora

Canal seguro - sin
instalar nada

Del chat al canal transaccional: una llamada Unirse
o videollamada segura y grabada con una persona,
a un clicy sin repetir lo ya contado.

@ WhatsApp y mensajeria @ Web gg Firmay QR &) Llamada web

. IntPowers




@ Quedarse en el chat

Quedarse en el chat tiene un coste

WhatsApp y las demas mensajerias son la puerta de entrada que el cliente prefiere. Para cerrar una operacion, no son el

canal adecuado.

Seguridad y privacidad
operativa

Datos personales, fotos de
documentos y condiciones

pasan por una plataforma de

tercerosy por moviles

personales, fuera del control

de l[a empresa.

Cumplimiento
normativo

En banca, segurosy sector
publico la conversacion debe
poder custodiarse, auditarse
y unirse al expediente. Un
chat de consumo no esta
pensado para eso.

Coste por mensaje
Yy por minuto

WhatsApp Business cobra
por mensaje y por minuto de
llamada. Cada aclaracion por
escrito encarece el caso.

La cuestion es hacerlo sin perder al cliente: un clic hacia un canal propio, seguro y grabado.

Conversaciones que
Nno cierran

Una consulta compleja se
convierte en decenas de
mensajes cortos, y pasar al
teléfono obliga a empezar
de cero.

® Interactive Powers - Escalamiento Fluido
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@ El limite del texto

Una linea, una linea con
tono, una escena

. TEXTO

1D - Comuhnicacion textual

Una linea: transmite datos, pero pierde el tono, la duday la
urgencia. Cada aclaracion es otro mensaje y otra espera.

2D - Comunicacion verbal

Una linea con tono: ahade ritmo e intencidn, y la pregunta y la
respuesta se cruzan en tiempo real.

. VIDEO

1D + 2D + 3D - Comunicacion visual

Una escena: reune texto y voz, y ahade el rostro, el gesto y lo que
se muestra, como un documento o una firma. Es donde se
genera la confianza para cerrar.

@ Interactive Powers - Escalamiento Fluido

[ Texto 1D

& Voz - 2D

¢ Me confirma si la poliza cubre a mis hijos
fuera del pais?
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@ El concepto

Salir del chat.

Elevar la conversacion.

Escalamiento Fluido lleva la conversacion fuera de la mensajeria en

el momento en que se vuelve sensible o compleja: a un clic, a una

llamada o videollamada en el canal de la empresa, cifrada, grabada

y CON UNa persona que ya conoce el caso.

[ Canal propio } [ Cifrado y grabado } [ Sin app Nni numero }

30

Escribe Pulsa
El cliente consulta por el Recibe un enlace o un
canal que ya usa. botén y sale de la

mensajeria al
canal seguro.

@ Interactive Powers - Escalamiento Fluido

> (o

Conversa

Habla o se ve con una
persona, con la
sesion grabada.

La consulta empieza en el chat y se cierra en el canal transaccional

4[22



@ Salir del canal

Lo que cambia al elevar la conversacion

Datos del cliente

Registro

Identidad

Coste

Quién atiende

Dependencia

EN LA MENSAJERIA

En la plataforma de un tercero

Historial de chat en los modviles

Un teléfono o un nombre de usuario

Por mensaje y por minuto de [lamada

Quien tenia el chat abierto

Un Unico canal, propiedad de un tercero

EN EL CANAL TRANSACCIONAL

& En el canal de la empresa, cifrados en transito

Grabacion de voz y video con custodia, unida al caso

Verificaciéon en vivo, con el documento ante la camara

Sin coste de mensajeria por mensaje ni por minuto

Colas, enrutamiento y transferencia en vivo al especialista

Un canal propio, desde cualquier mensajeria, la web o un QR

La mensajeria sigue siendo la puerta de entrada. Lo que cambia es dénde ocurre la parte que importa.

® Interactive Powers - Escalamiento Fluido
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Arquitectura

Cuatro puertas de entrada, un mismo destino

Cada punto de contacto escrito o digital tiene su forma de salir al canal seguro. Todas llegan al mismo contact center, con
sus colas, sus reglas y su grabacion.

PUERTAS DE ENTRADA

SPLIT WhatsApp & Messaging

@ De WhatsApp, chat web, Messenger o mensajes DESTINO QUIEN ATIENDE
directos a voz o video con un enlace.
. 2R Agentes
Video RTC ~ 79
Directory Voz y video en el navegador, cifrados
La ficha de cada asesor, con enlace, QR y tarjeta
virtual para la firma. o Asesores

comerciales

Web ACD o su CCaaSsS

Colas, enrutamiento y transferencia en vivo

Widget Lite

El botdon de atencion de |la web, con sus servicios

y su horario. @ Video REC
Grabacion y custodia de las sesiones

—  Web Caller
Voz desde el navegador hasta su PBX, IVR o ACD.

22 Especialistas

VCCaas - Video Contact Center as a Service. Lo opera su equipo o el nuestro, con el mismo modelo y sin desplegar infraestructura.

Interactive Powers - Escalamiento Fluido 6/22



SPLIT WhatsApp & Messaging

Del chat al canal seguro

Consola del agente

SPLIT no toca la integracion de WhatsApp ni usa sus APIs: anade g ,
® Conversacion activa

una salida. El agente o el bot envia un enlace y la conversacion B 1 toncisn al cliente

continla en voz o video, en el canal de la empresa. Hola, quiero ampliar la cobertura de mi
seguro de viaje a toda la familia.

Hola, quiero ampliar
la cobertura de mi
seguro de viaje

a toda la familia.

WhatsApp, chat web, live chat, Messenger y mensajes directos de
Con gusto. Para verlo

redes sociales juntos, le propongo

i , , SHORTCUT BUTTONS una ‘
Shortcut Buttons en Web ACD: el agente envia el enlace sin salir de videollamada ahora:
su consola ¢ Videollamada

Videollamada
con su asesora

SPLIT Forward: el enlace en un formulario Flow o en la respuesta de un _, Llamada
bot lleva a una cola

Canal seguro - sin
instalar nada

. . .. Firma Unirse
Widget de SPLIT para Genesys Cloud, con su propia version de

este documento

Interactive Powers - Escalamiento Fluido 7 /22



Directory

La tarjeta de contacto digital de cada asesor

Una pagina con el equipo comercial o de atencion. Cada persona
tiene su ficha con todos sus canales, y el cliente elige cdmo hablar
con ella sin buscar un ndmero.

Enlace propio, cédigo QR y tarjeta virtual (vCard) para la agenda
del cliente

Para la firma de correo, la tarjeta impresa o la agenda del cliente
La voz y el video web entran por Video RTC y Web ACD

Se configura con un archivo: se anade una persona y aparece su ficha

Interactive Powers - Escalamiento Fluido

Laura Gomez

Asesora comercial
Miami - Atencidon internacional

x &

Videollamada Llamada web

= )

Correo WhatsApp

99 Guardar contacto
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@ Widget Lite

El boton de atencion de su web

WWW.SU-marca.com

Un botdn flotante que se anade a cualquier web con una linea de
codigo. Abre un panel con su marca, sus servicios y su horario,
y conecta al visitante con el contact center sin salir de la pagina.

Bienvenido
Le atendemos por videollamada

® Control horario: abierto, por cerrar o cerrado, con su mensaje
o llamada web.

® Un botdn por servicio o por area de atencion

® Abierto - hasta las 20:00

® Conversacion en el panel, en una pestana o en una ventana
® Llega a Web ACD o a su suite de contact center integrada _

& Llamada web

22 Siniestros

@ Interactive Powers - Escalamiento Fluido 9/22



Web Caller

Una llamada de voz desde el nhavegador

Un botdn en la web, un enlace o un coédigo QR abren una llamada
de voz en el navegador. Para su telefonia es una llamada entrante
Mas, con sus colas y sus reglas.

I Atencién al cliente

Llamada web - 00:42

Acceso por QR desde una factura, un cartel o una pantalla

La voz viaja cifrada por WebRTC y entra por SIP en su PBX, IVR o ACD

Teclado DTMF para elegir opciones en el menu del IVR

Quien llama no instala nada ni da su numero de teléfono

Interactive Powers - Escalamiento Fluido 10/22



@ El destino

Donde se cierra
la conversacion

Web ACD

Colas, enrutamiento y transferencia en vivo al especialista. Es tactil: el
asesor atiende desde una tableta oun 2 en 1, también en movilidad.

Verificacion de identidad en vivo

El asesor confirma visualmente al cliente y su documento ante la camara,
dentro de la misma sesion.

Video REC

Grabacion de grado bancario, con custodia y unida al caso, conforme a la
politica de cada empresa.

Web ACD en tableta:; el asesor atiende donde esté

@ Interactive Powers - Escalamiento Fluido n/22



Recorrido 1 - Banca

Del WhatsApp del asesor
a la videollamada verificada

O1

02

03

04

Con

Escribe

Una clienta que vive fuera del pais escribe a su asesor por WhatsApp
para ampliar un producto.

Sale del chat

El asesor pulsa un Shortcut Button en Web ACD y le envia el enlace por
el mismo chat.

Verifica

En la videollamada, ella muestra su documento ante la camara
y revisan juntos las condiciones.

Cierra

La sesion queda grabada y unida al caso. Si hace falta, se transfiere en
VIVO a un especialista.

SPLIT WhatsApp & Messaging ® Web ACD ® Video REC



®@ Recorrido 2 - Seguros

Del parte por chat al peritaje
en video

. Da parte

Un cliente escribe a la aseguradora por su canal de mensajeria tras un
golpe con el coche.

Sale del chat

El flujo del bot responde con un enlace SPLIT Forward a la cola
de siniestros.

Muestra

Con la camara del movil ensena el dano al tramitador, en directo y sin
Instalar nada.

Documenta

La videollamada queda grabada y unida al expediente del siniestro.

Con  SPLIT Forward ® Web ACD ® Video REC



@ Recorrido 3 - Servicios y sector publico

Del QR de la factura a una persona

. Escanea

Un cliente escanea con el movil el cdédigo QR impreso en su factura.

Llama

Web Caller abre una llamada de voz en el navegador, sin dar
su numero.

Elige

Entra en el IVR de la empresa y marca la opcion con el teclado.

Le atienden

Un agente responde desde |la cola asighada, con su teléfono
O escritorio de siempre.

Con  Web Caller Su PBX, IVR o ACD



Integracion

Encaja en el contact center que ya tiene

Escalamiento Fluido no sustituye su plataforma de atencion: le ahade la salida segura a voz y video.

© = % Y

Web ACD Genesys Cloud Su PBX, IVR o ACD Otras suites

Contact center de video Widget de SPLIT para Web Caller entrega la Convive con Cisco, Avaya,
completo de Interactive Genesys Cloud. Genesys llamada por troncal SIP Five9 o GoContact,
Powers, con colas, AppFoundry Premium O por desvio a un humero. entre otras.

transferencia y grabacion. Partner desde 2019.

VCCaas - Video Contact Center as a Service. Lo opera su equipo o el nuestro, con el mismmo modelo y sin desplegar infraestructura.

Interactive Powers - Escalamiento Fluido 15/22



Lo opera su equipo
o el nuestro

VCCaas - Video Contact Center as a Service

Servicio gestionado, sin despliegue en su red. Asesores, supervisores
y especialistas trabajan con un navegador y acceso a Internet: sin cliente
pesado ni puesto dedicado.

El mismo modelo para todas las puertas

SPLIT, Directory, Widget Lite y Web Caller llegan a las mismas colas, con
las mismas reglas de grabaciéon y de transferencia.

24 (7 1:N

CGED
Turnos o servicio externalizado para Un mismo equipo atiende todas las
cubrir cualquier franja puertas de entrada

@ Interactive Powers - Escalamiento Fluido

Asesor VCCaaS atendiendo desde el navegador
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Seguridad y cumplimiento

El canal que se puede auditar

La conversacion gue sale de la mensajeria entra en un entorno
disenNado para banca, seguros y sector publico.

Cifrado en transito

La voz y el video viajan cifrados por WebRTC, desde el nhavegador
del cliente.

Aislamiento por cliente

Datos segregados por empresa. Interactive Powers no accede a los
datos de los usuarios finales.

Verificacion en vivo
El documento ante la camara es una barrera directa contra

la suplantacion. Interactive Powers Infraestructura AWS
. : ISO 27001 - SOC 2
Trazabilidad GDPR - HIPAA PCI-DSS

Grabacion, registros y metadatos de cada sesion, conforme a la politica

de cada empresa. Las certificaciones ISO 27001, SOC 2 y PCI-DSS corresponden a la infraestructura

de AWS. El dossier de seguridad completo esta disponible bajo NDA.
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@ Aplicacion sectorial

Donde importa salir del chat

Banca

Altas, ampliaciones y operaciones con
verificacion de identidad y grabacion de
grado bancario.

=

Salud

Orientacion y seguimiento con
privacidad, fuera de la
mensajeria personal.

@ Interactive Powers - Escalamiento Fluido

-

Seguros

Partes, peritajes y renovaciones, con la
evidencia unida al expediente.

@

Turismo y servicios

Ventas asesoradas y atencion a clientes
en el extranjero, sin depender de un
numero local.

0o
e}

Sector publico

Tramites con identificacion y registro, sin

pedir datos por un chat de consumo.

oo
oM

Utilities y telecom

Facturacion y averias desde el QR de la
factura, directamente al IVR.
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@ Soluciones

Las piezas del escalamiento y su material

Cada puerta de entrada tiene su producto y su documentacion para profundizar con el cliente o el partner.

@

SPLIT WhatsApp & Directory Widget Lite Web Caller Web ACD y VCCaa$S
Messaging Tarjeta de contacto digital Boton de atencion en la Llamada de voz desde el El contact center de video
Salida segura desde de cada asesor, con enlace, web, con servicios y horario. navegador hasta su PBX, donde se atiende, se
WhatsApp y cualquier QRYy vCard. : IVR o ACD. transfiere y se graba.
mensajeria a voz o video. . Material .
Material - Euis de UslEro Material Material

Materlal ® Guia d'e Usua'rio A ConﬂguraCién ® Brochure LONG Y SHORT ® Shortcut Buttons para Web
® Video de presentacion y configuracion Y@L e vauEre ACD
® Deck comercial general ® Brochures de Web ACD,
® Widget para Genesys Cloud Video RTCy Video REC

y Escalamiento Fluido para ® Telepresencia Hibrida

Genesys Cloud (VCCaas)
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https://www.youtube.com/watch?v=fovrPNZQTdo
https://blog.ivrpowers.com/post/products/shortcut-buttons-for-web-acd/
https://blog.ivrpowers.com/post/products/shortcut-buttons-for-web-acd/

@ Para decidir

Seis decisiones para empezar

0 Qué conversaciones salen del chat 0 Por qué puertas
Las que piden datos personales, documentos, firma o una Mensajeria, web, firma de los asesores o QR impreso. Se puede
explicacion compleja. empezar por una.

° Quién atiende Q Qué se graba y cuanto se custodia

Su equipo, el de un partner o el servicio VCCaas. Segun la politica de la empresa y la normativa del sector.

0 Cémo se verifica la identidad a Con qué plataforma

Documento ante la cdmara y los pasos que exija cada operacion. Web ACD o su contact center actual.
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® Piloto

Empezar por un caso, medir y extender

2

3

01

L . J
Elegir = Activar =~  Maediry extender
Un tipo de conversacion y una puerta de Enlace, colas y grabacion configurados en Conversaciones elevadas, resueltas
entrada, con un equipo reducido Web ACD o en su plataforma, con y transferidas. Con los datos, se suman
de asesores. suU marca. puertas y equipos.

Sin desarrollo a medida: SPLIT, Directory, Widget Lite y Web Caller se configuran, no se programan.
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Hablemos de su caso

Analizamos qué conversaciones de su operativa deberian salir
del chat, por qué puertas de entrada y con qué nivel de
grabacion, verificacion e integracion con su contact center.

Interactive Powers

Madrid - Miami - interactivepowers.com



