Video Call Center
para Banca Digital.

Propuesta Tecnoldgica y Operativa
para Banco BGR — Ecuador.
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Pantalla o Video Kiosco

Dispositivos Phygital

Asesora Maria Fernanda

Tableta iPad o Android

Sticker QR
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Convertir cada videollamada
en un registro de negocio
auditable y seguro

Arquitectura modular de Video Call Center
para la transformacion digital de Banco BGR.

Interactive Powers propone una solucion de Geometria
Variable disenada especificamente para el sector financiero
regulado: despliegue agil, integracion nativa con ELBPO Y
cumplimiento estricto de la normativa ecuatoriana, sin
forzar una migracion prematura de CCaasS.




El cambio de paradigma: De la conversacion al video transaccional
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El mercado ofrece herramientas genéricas de videoconferencia que carecen de supervision empresarial. BGR requiere una

plataforma donde el video no sea solo un canal de comunicacion, sino una operaciéon bancaria documentada y trazable.

& El Estandar Genérico

Video Conversacional

>< Sesiones web sin control de
enrutamiento real.

X Interacciones no indexadas ni integradas
al historial del cliente.

X Carece de trazabilidad de agente y KPIs
de resolucion.

Vs Interactive Powers

Metadata y Auditoria: Cada llamada genera
un registro de negocio Unico, grabaciones
indexadas y logs de sistema.

Geometria Variable: Capacidad de operar
standalone hoy, e integrarse a cualquier
plataforma CCaaS en el futuro.

Continuidad de Canal: Transferencias
transparentes entre video web y la PBX actual,
permitiendo el downgrade a voz sin cortar la
sesion del cliente.

Video Transaccional

/




El Paradigma: De Videollamada a
Registro de Negocio. Evolutivo con Geometria Variable

Infraestructura Actual El Motor Video RTC Registro de Negocio
( PBX/CC + Canales (Arquitectura modular activada (Videoatencion 100% trazable,
Digitales BGR). en semanas, no meses). grabada y auditada).

BGR tiene la oportunidad de capturar valor operativo y cumplir la normativa ecuatoriana
desde el dia 1, sin necesidad de reemplazar su infraestructura vigente.




Estrategia de
Geometria Variable

Entendemos que BGR no puede
comprometer hoy su futuro.

Por eso, debe contar con la libertad de elegir
GCenesys o0 a cualquier otra plataforma CCaa$S
con un solo clic y manteniendo todos |os
datos, interfaces, reqistros y operativa.
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o : 7
Diagnostico de alternativas del mercado

Lfrente a los requerimientos de BGR

Ninguna plataforma generalista resuelve simultaneamente la urgencia de despliegue, la
integracion con telefonia heredada y la seguridad financiera.

™ . |
CCaaS$ Contact Centers Herramientas de Interactive Powers
Generalistas Regionales Video Basico (Video RTC)
¢Evita la migracion forzada No Si Si Si — Geometria variable

de infraestructura?

¢;Auditoria y grabacion con g

Si — Encriptado y

grado bancario? Parcial No retenido bajo ley local
¢Interoperabilidad nativa Si — SIP trunking
con PBX AVAYA? No Depende No transparente

¢ Enrutamiento omnicanal g/ Darcidl No Si — Web, movil y

sin rediseno? kioscos

=

Interactive Powers parte de un diseno distinto: video transaccional primero, Contact Center como capa adicional opcional.




Escalabilidad sin deuda tecnoldgica: Despliegue funcional en tres fases

Un modelo disenado para que el banco capture valor operativo en semanas, empiece a operar con 10
agentes desde el navegador y escale sin friccion.

Fase 3 - Escala Enterprise

Value Escalator > | (Evolucién Natural) | B
% Migracién Transparente: Integracién con E

p=
. f j. loud).

: Fase 2 - Madurez Operativa — tro CCaas lep,Senesys Cloud) .
: 1] (Optimizacion) " .| Continuidad de Datos: No se pierden :
grabaciones, historial ni integraciones. La e Lo

% : |
bt i ok MAdoIde REC ;rgrl:‘st;ct::n es incremental, no un corte :

(audio, video ).

NPS y Satisfaccion: Encuestas post-
atencién (Pollster).

Fase 1 - Operacion Standalone

[ (Impacto Inmediato) Cero Abandono: Médulo SPLIT Scheduler
agenda retornos automaticos ante

desbordamientos de cola.

- Tecnologia: Video RTC Plus y Web ACD.

Operativa: 10 agentes operan directamente
desde el navegador web. Visibilidad en
. tiempo real para el supervisor.

|

: Infraestructura: La PBX / CC recibe
' transferencias de voz sin requerir
reconfiguracion.




Interoperabilidad fluida mediante el protocolo SPLIT

La plataforma opera con un protocolo especializado que conecta el video transaccional a cualquier Contact
Center, gestionando los estados del agente sin solapar canales.
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SPLIT Forward (Inbound)

& —©

Inbound Video Call Contact Center

Enrutamiento automatico de
videollamadas entrantes desde
canales digitales hacia los agentes
disponibles en el ACD.

SPLIT Reverse (Outbound)

& —©

Outbound Video Call Contact Center

Permite al agente iniciar una
videollamada segura directamente
hacia el dispositivo del cliente.

SPLIT Scheduled (Agendado)

& —O

Scheduled Video Call

Contact Center

Gestion de picos de demanda
programando videollamadas con
fecha y enlace unico de caducidad.

WebRTC

—

Downgrade de Canal Transparente:

P>

SIP Trunking Nativo

<+
BPO Actual

WebRTC -> SIP Trunking Nativo -> PBX CC

i
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Diferenciacion Tecnologica frente al Mercado.

Herramientas
Video Basico

CCaaS
Generalista

Migracion

Ninguna - Funciona

Requerida NLghiE Segun Plataforma. sobre PBX actual. V
Audltorla. Baja. Media. Alta - D.la::en.ada para )
Transaccional regulacion financiera.
Interoperabilidad . SIP Trunking Nativo

de Voz roCE = con PBX/CC v/
Enfogue“ WebRTC no transferable. | WebRTC no transferable. V'de°‘F'TSt V
de Diseno | transaccional.

Unica solucidn disefiada para transacciones financieras que no
exige una decision irreversible de CCaas en la Fase 1.



Anatomia de la Operacion:
La Interfaz del Asesor.

Calidad HD

Video Remoto y Local
optimizado para web y movil.

Seguridad y Marca.

Overprinting dinamico
(Marca BGR sobre el video)
y encriptacion AES 256bit.

o—

Auditoria Activa.

O Grabacion nativa de la sesion (Video
Recording) sin software de terceros.

Asesor Financiero

Chat

Identidad SPLIT.

Cada sesién genera un ID
y enlace unico por cliente,

Interacciones
Enriquecidas.
Screen Sharing, File

Sharing y Live Chat
simultaneos.



El Paradigma 100% Transaccional: SPLIT
No es una conversacion, es una operacion 100% Trazable y Protegida

Registro de Negocio

Trazabilidad y origen
[ Q 24 del cliente.
ldentificacion y
g J Q 24 rendimiento del asesor.
. Tecnomg'a Q 08 Grabacion indexada
SPLITID (Video, Audio, Chat).

- 1 a 3 KPIs de duracion y

resolucion.

Interaccion
del Cliente

» NPS post-llamada
automatizado.

Nota de Integracion: Estos metadatos pueden inyectarse directamente a sistemas Backoffice (CRM/ERP) de BGR.




Omnicanalidad Sin Friccion: con y sin CCaaS
Un Motor, Todos los Canales. 100% Web Responsive.

Navegadores — Dispositivos
Web Moviles y Tablets
(Banca Electrdnica) (Apps BGR) WPAy Web

Video RTC
Engine
WhatsApp / SMS Kioscos y Pantallas
@ Mensajeria = T (Expansion futura en
(Enlaces Unicos) Al sucursales fisicas)

Ventaja Estratégica: Misma légica de enrutamiento, misma grabacion, misma supervision.
Elimina la fragmentacion de proveedores al digitalizar la atencidon en agencias fisicas.




Fase 3:
Escala Enterprise

- Integracién impecable con CCaaS
futuro (ej. Genesys Cloud).

- Transicion incremental sin pérdida
de historial ni grabaciones.

Hoja de Ruta Tecnolodgica:
Escalamiento sin Deuda

Fase 2: Madurez
Operativa

- Video REC, agendador SPLIT (elimina
abandonos por desbordamiento).
- NPS real mediante encuestas
(Pollster).

Fase 1: Operacion
Standalone (Dia 1)
- 20 agentes operan desde el
navegador web (Web ACD).

- Supervision en tiempo real.

- Enlace con PBX AVAYA sin
reconfigurar infraestructura base.




Dispositivos

]
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Kiosk

PC / Laptop

\

10 canales

+—>

Tokenizer URL

(BGR)

Smartphone

]

Tablet

O

Usuarios
Clientes
Afiliados

Video Tester

N

0101

Envio de Email / SMS (BGR)

SMTP / API Web ACD
Opcién A
[3] Scheduler o VGO (add-ons) /\ 10 video agentes
(]@D 2 supervisores
o/ 1 administrador
—=eo Pollster (encuestas) ;
: (BGR)
Video Comunicacion i Transferencia
Transaccional ' Downgrade Video a Voz /_\
e A =7/
- SPLIT SIP
(+] Back+ PBX / CC
BPO

VAR
d D

=

10 video agentes
2 supervisores

Video Recording 1 administrador

Opcion B

E%} Post-Processing

Genesys Cloud
SFTP

Respositorio Local (BGR)



Los 5 Diferenciales
Criticos para BGR

7

Geometria
Variable CCaaS

Opera standalone
hoy, se integra sin
migracién al CCaaS
del manana

@

Interoperabilidad
SIP PBX/CC

SIP trunking nativo
y transferencias de
voz sin friccidn

@
ogggE%

& Camil

Seguridad
Bancaria

Arquitectura ISO
27001/ SOC 2,
encriptacion
end-to-end, MFA

100%
Transaccional

Cada llamada es un
registro auditable e
indexado

)
o&o
®

Canal
Unificado

Del movil al kiosco
de la sucursal, sin
integraciones
adicionales




Interoperabilidad Nativa: SPLIT
El Ecosistema SIP / CC

3. Decision de
Enrutamiento:

1. Cliente inicia 2. El agente

Videollamada ; T9FTTE  Pececsses Si requiere
(Video RTC) evalua el caso. especialista en voz
-> SIP Trunking

Nativo

4.
Transferencia a

servicio de voz
PBX / CC

El Downgrade Transparente

El agente transfiere al cliente de una videollamada a un servicio tradicional de voz de
forma fluida, sin que el cliente deba colgar o perder la conexion de su sesion actual.




La Boveda Digital:
Seguridad y Privacidad Bancaria.

J(i

Infraestructure.

AWS con aislamiento CPaaS.
99.99% Uptime garantizado.
Nodos dedicados (STUN/TURN).

powered QWS
by ~r”?

—/_L

Accesos.

Integracion SSO con Directorio
Activo. Validacién OTP o preguntas
de seguridad para el cliente.

)
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e | & i

-
&—* Encriptacion.

WebRTC estandar, End-to-End,
Certificados AES-256Dbit.
Ningun dato transita en claro.

>

e

Cumplimiento.

Disenado bajo normativas ISO
27001 y SOC 2. Alineado
estrictamente con la Ley de

Proteccion de Datos

Ecuatoriana.




Arquitectura de seguridad

disenada para el sector

financiero

La videoatencidn bancaria gestiona
imagen, voz y datos financieros
compartidos. Video RTC trata cada

capa como un activo altamente regulado,

respaldado por la resiliencia

tecnoldgica de Amazon Web Services.

: |
Grabaciones almacenadas

cORTALEZA DE SEGURyp,

Aislamiento de entornos
y asignacion de
almacenamiento
dedicada bajo control
regional.

absoluta; Interactive
Powers no hace negocio
con la data.

I
El banco retiene propiedad

con cifrado en reposo.

Control de acceso unificado
(SSO) con el Directorio
Activo del banco.

Encriptacion End-to-End
mediante protocolos

WebRTC estandar
(Certificados AES-

256). )

N S g C ‘ 6/ N
2\ ~ ?pa “‘\6?/
, ~ de . a ‘de -
' < Aplicacién e\ ==
G 3 '\‘(3

04 de Red e Infraes““d

Servicios STUN/TURN '
dedicados, garantizando
que el trafico nunca
transite en claro. |

supervisores.

Tezz| Tezg=|
|

I
Autenticacion Multifactor
(MFA) para REC

|

Moss|

]
Validacion de identidad
de clientes mediante
OTP integrado. |

Monitoreo continuo ITSM I
extendido sobre la
infraestructura AWS
(99.99% uptime).

aws partner

-  network

Standard
Technology
Partner

AWS Technology Partner

Svarscite fonan o poe Go'ly pTTMrce courtel
¥ OLete de ONTAN CuD Oense (eCCen
PurTant & (00 Cauivs oo e’ ss 4 guw av bt pyeley
W 8 madien ORrm 5 Grnethen e vertion
OOF PP 00 LA OF CAUPETORM ) (TaDEde
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Cumplimiento normativo y gobernanza de la informacion

La arquitectura asegura que los procesos de BGR superen las auditorias tecnoldgicas internas y
cumplan con la regulacion vigente de la Superintendencia de Bancos y la ley ecuatoriana.
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ISO
Sz

27001
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Estandares Internacionales
(AWS)

- 1ISO 27001 (Seguridad de la
Informacion)

- ISO 27017 (Controles en la nube)

- ISO 27018 (Proteccion de Pll en la
nube)

- SOC 2 Type |l e ISAE 3402.
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Ley de Proteccion de Datos
Personales (Ecuador)

- Configuracion estricta de politicas
de retencion de grabaciones y
purga de datos.

- Acceso a registros segmentado
por roles jerarquicos.

- Exportacion segura cifrada para
cumplimiento de archivo a largo
plazo.
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Trazabilidad y Auditoria
Técnica

- Log completo de todas las
operaciones realizadas en la
plataforma y consola de
administracion.

- Asegura transparencia absoluta
ante requerimientos regulatorios y
trazabilidad forense.




Diferenciales SPLIT en Seguridad Bancaria o

Video RTC, REC, ACD operan en entidades financieras de primer nivel, cumpliendo con las
funciones de seguridad mas exigentes y especiales para las operaciones transaccionales.

Interoperables con mas de 30 CCaaS lideres del mercado @ .; @0@@

& b 2.\
Tokenizer Encriptado Metadatos
Todos los procesos, de agentes, links, widgets Todas las video comunicaciones son Video RTC puede transportar metadatos
permiten tener la URL propia del Banco, encriptadas con los maximos niveles AES dentro de las videocomunicaciones SPLIT
dando mayor seguridad y confianza. 256bit para garantizar seguridad y privacidad. para transacciones seguras.
N, & &3
Tester Grabacion Video ID
Las comunicaciones RTC conllevan La plataforma REC permite garantizar una Video RTC permite conectar sistemas de
mecanismo de comprobacién de calidad de gestion de seguridad de datos, acceso, biometria facial externos apoyados por
red y dispositivos. seguridad superior en el mercado. sistema IA del Banco.




Gobernanza Totaly = qws
Auditoria de Datos.

Panel ITSM CheckMK - Transparencia y trazabilidad del
100% de operaciones.

Soberania del Dato

Los datos pertenecen exclusivamente a BGR
(asignacion regional de repositorios).

Control de Acceso

Visualizacion y gestion de grabaciones mediante
permisos por roles. Logs de accesos registrados.

Retencion Personalizable

Almacenamiento cifrado en reposo adapntado a las
politicas de BGR. Con reglas (scripting) marcados.

Exportacion Segura

Logs de auditoria y descarga de archivos para
revisiones normativas.

100% automatica, con ACK de seguridad.



Unica Personalizacion y Branding BGR

A diferencia de otros productos, Video RTC es un entorno altamente personalizable a la
iImagen y procesos de seguridad. Permite fundirse con |la imagen corporativa de BGR, cual sea
el dispositivo, haciendo que todo se vea como parte el proceso del banco.

100% Web Responsive, sin descargas, sin apps, sin plugins!

URL del Banco

odos los procesos, de agentes, links, widgets
permiten tener la URL propia del Banco,
dando mayor seguridad y confianza a los
clientes.

Logotipos / Marca del Banco

Todos los widgets, encuestas, menus,
elementos visibles del usuario son
personalizares con elementos rapidos o
profundos por configuracion.

BGR

Tokens el Banco

Las comunicaciones RTC llevan alta seguridad
controlada por tokens, el banco puede elegir
lo parametros de seguridad y token propios

Formatos de Pantallas

Al ser un solucién 100% web responsive el
sistema de adapta a todos los dispositivos sin
cambios, descargas, apps, plugins...

Core 100% Actualizable

Video RTC permite actualizar el core
funcional fuera de la capa de presentacion
permitiendo que todo fluya y se mantenga
actualizado!




Liderazgo Referencial en Entornos Regulados

Mas de 10 anos operando plataformas de video transaccional en entidades financieras.

@

Caso 1: Seguros ( chile )

Plataforma para cotizacion, firmay

atencion postventa. Grabacion auditable
\ bajo estrictos requisitos regulatorios

sudamericanos (Equivalentes a BGR).

_!l

IE

Caso 2: Banca Retail (Ecuador)

Operacidn convergente escalada con
Genesys Cloud para mas de 100 agentes

\ concurrentes (El escenario exacto de la
Fase 3 propuesta para BGR).

o

Nota al pie: Due Diligence formal con contactos de referencia disponible bajo acuerdo de confidencialidad.



Impacto Directo: ROl y Experiencia del Cliente

+ &
-+

Aumento del FCR (First Contact Resolution)

Empoderar al asesor con video transaccional reduce visitas fisicas y
reprocesos. (Dato: El 52% de los clientes exige resolucion al primer
contacto).

Aumento del NPS y CSAT

Las encuestas (Pollster) integradas permiten medir el éxito en tiempo real.

Reduccion de Costos

Desvio estratégico del trafico de atencién presencial en sucursales
hacia el canal digital.



El Encaje Perfecto para Banco BGR

Negocio
(Omnicanalidad
Visual)

El canal exacto que
exige el cliente
digital de hoy (Web,
App, Kiosco).

El Exito Digital de BGR

—

Cumplimiento
(Seguridad
Boveda)

La trazabilidad y
grabacion que exige
el ente regulador
ecuatoriano.

Tl

(Geometria
Flexible)

Integracion con
PBX/CC actual y
Genesys futuro sin
generar deuda
técnica.

Sintesis: BGR innova hoy sin hipotecar su infraestructura del manana




Proximos Pasos: Definicion Comercial.
Requiere una reunion de levantamiento técnico/operativo para afinar:

(O 1.Dimensionamiento
Operativo

Volumen, agentes
concurrentes, horarios.

(O 2.Retencién de Datos

Politicas de almacenamiento
y archivo a largo plazo.

() 3.Roadmap CCaaS

Plataformas omnicanal en
evaluacion (Genesys u otras).

() A4.Integraciones Core

Sistemas CRM o de
identificacion del banco.

() 5.SLAsyAnexo5

Revisidn de niveles de
servicio y penalidades.

() 6.Certificaciones

Confirmacion final de
estandares exigidos
contractualmente.

Promesa IP: Propuesta economica final entregada en 5 dias habiles tras validar estos datos.

Contacto: contact.ivrpowers.com
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