Casos de Exito
2026

Diecisiete implantaciones de videollamada transaccional y voz digital

en banca, seguros, salud, sector publico, turismo vy utilities - 7 paises

INnteractive Powers

Streamline your business communications




La escala que sostiene cada caso

Antes de los proyectos, el volumen que la plataforma opera hoy en produccion.

99,9% 400K 300K 1000+

Tiempo en linea Videollamadas / mes Videograbaciones / mes Video agentes

70 9 30 +600 TB

Empresas Gobiernos Vendors / Partners Procesados por aho

Infraestructura sobre AWS en 5+ regiones - Sedes en Madrid y Miami - Mas de 4 millones de minutos procesados al mes

“teractive Powers - Casos de Exito 2026



¢cComo podemos ayudar los negocios?

Ocho factores en los que la videollamada transaccional cambia un resultado de negocio.

0 Ubicuidad | mina las distancias fisicas y geograficas
Resiliencia crmitc establecer continuidad operativa
Autenticidad crite Una comunicacion mas efectiva

Colaboracion Web /1l [as interacciones en modo remoto

Atencidén Personalizada [/cjora (o experiencia del cliente

Proteccidén contra el Fraude < olifica o deteccion v aisuasion

Accesibilidad e Inclusion /A iicnde o quien el canal estandar deja Tuer

e Verificacion de Identidad /o or cequridad transaccional



Cada factor, con un cliente que lo demuestra

Indice del documento. Entre por su necesidad, no por el sector del cliente.

Ubicuidad

Resiliencia

Autenticidad

Colaboracién Web

Verificacion de Identidad

Atencién Personalizada

Proteccion contra el Fraude

Accesibilidad e Inclusion

Banco del Pacifico - Trison .- Gipuzkoako Urak

Grupo Atlantigo - World2Meet

Banco Pichincha - TDB Mongolia

Banmédica - Help Seguros

Banco Internacional - CPN - Min. de Justicia

Interagua - Seguros SURA - BanBif

Banco Internacional

Renfe - Bci - Gipuzkoako Urak

Atender a quien esta fuera de la red telefénica

Sostener el servicio en el momento de la emergencia

Trato cara a cara en el segmento de mayor valor

Acompanar tramites complejos en el portal privado

Confirmar que el cliente es quien dice ser

Resolver como en sucursal, sin la sucursal

Cerrar la via que el atacante no puede ensayar

Atender a quien el canal estandar deja fuera



Coémo leer las cifras de este documento

Métrica verificada por el cliente

Interagua - Banmédica

Métrica sujeta a confidencialidad

Banco Pichincha - Ministerio de Justicia

Sin medicion formalizada

Banco Internacional, Banco del Pacifico, Grupo Atlantigo
y los once casos de la segunda seccién

No se han estimado cifras. Donde no hay dato, se dice gque no lo hay.

Se indica el valor y el método de medicidn. Son datos que el propio cliente

mide y ha contrastado con sistemas de medicion.

El cliente no ha autorizado su difusion. El caso se sostiene en hechos

operativos verificables de estabilidad operativa.

El proyecto no tiene KPI publicado. Se describe el impacto operativo y

competitivo, sin estimarlo por reserva del cliente.
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Customer Satisfaccién Score First Contact Resolution
Indicador de la Satisfaccion del Clientes Resolucién en el Primer Contacto

0
+50% 959,

o Respecto al Teléfono o WhatsApp
Respecto al Teléfono o WhatsApp

9.5/10




Menos esperas en sucursales, sin aumentar gasto de
R personal presencial, ni ampliar oficinas.

Interagua

RETO SOLUCION

CcOMO OPERA

Jsuario llega ; Ticket Unico ; Cabina de ; Agente remoto

a la oficina presencial y video Videoatencion resuelve

PLATAFORMA

Video RTC Video REC Web ACD

IMPLANTACION

1semana sistermna operativo < 4 semanas las 6 sucursales completas, varios kioscos en cada una

coste fijo de sucursal en coste variable de contact center: la oficina conserva su proximidad, pero la

capacidad de resolver deja de tener que estar sentada en ella.

nteractive Powers




Accede a
beneficios
en salud

= GENESYS




Banmédica

nteractive Powers

El canal que los asegurados prefieren,

y que la compania ofrece para fidelizar.

RETO SOLUCION

e polizas y reclamaciones de intervenciones medicas de tual junto a telé
Jjura |
COMO OPERA
Asegurs Solicita : Distr
portal privado videollamada auto

PLATAFORMA

Video RTC Web ACD Genesys Cloud

Desplec 0 sobre Web ACD v migrado después a Cenesys Cloud sin transicion aparente para e

orefieren la videoatencion: la reclaman. Eso la convierte

de retencion y fidelizacion que sostiene el mejor dato de NPS de la compania.

s videollamadas

ese canal en una herramienta
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Banco Pichincha

nteractive Powers

Un lider del mercado con canales superiores y
videoatencion de banca online VIP.

RETO SOLUCION

Cliente VIP ; Escalamiento

en banca web directo a video

PLATAFORMA

Video RTC Video REC Genesys Cloud

)Jetivos anco: compliance y trazabilidad, cercania con el cliente, grabaci ajo control absoluto

CLAVE DEL EXITO

El control de la grabacion y del compliance del canal en un segmento donde cade interaccion es critica




=[]+ INTERNACIONAL

Queremos ser mds
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.

Ingresa a Banca Movil

fff @ eeee
Usuario Huella PIN
Contrasena

Puntos de Atencion | Ayuda

V1.69

Wwir

Afiliate

Transferencias

Ajustes

Envia y recibe dinero de forma rapida,
y segura, solamente con tu nimero
teléfono.

Tus datos siempre estan protegido

jAfiliate ahora!



Banco Internacional Verificacion por videollamada como respuesta ante
- | incidentes, no como tramite de alta.

RETO SOLUCION

Entrevista cara a cara por videollamada, solicitada de

reguntas de seguridad de la normativa pierden valor forma discrecional durante la llamada, con enlace direct

PLATAFORMA

Video RTC Web ACD Video REC

No es un paso fijc visible del flujo digital: la imprevisi fad es
CUANDO SE ACTIVA

Cuentas blogueadas por transacciones sospechosas, perdida de credenciales, clientes VIP en viaje

/iIdeo en tiempo real para verificar, de forrna comoda y eficiente, a un cliente que ya es suyo y que esta

blogueado y en riesgo. Mejorar la seguridad no es cortar servicios, es actuar con inteligencia.

nteractive Powers







Banco del Pacifico Un canal de voz digital para el cliente que esta fuera de
la red telefénica y necesita hablar.

RETO SOLUCION

Un porcentaje relevante de clientes en el extranjero no Web Caller embebido en la web y en la banca en lineg,
tenia via viable para hablar con el banco: roaming caro on widgets personalizados con la imagen corporativa,
sin cobertura para llamadas internaciona esy friccion de enrutado los clientes de Banca Online a los asesores de
marcar d f 1La

el exterior enlinea

PLATAFORMA

Web Caller Video RTC

IMPLANTACION Y CAPACIDAD

Menos de una semana de principio a fin, con canales simulténeos dimensionados para el segmento exterior

nteractive Po
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Asistencia y s... < 0

intermundial.com.mx

& Intermundial

Asistencia y seguro de
viaje al mejor precio

Tu plan de asistencia en 3 pasos

& Asistencia 24/7 entuidioma
& Cobertura personalizable
(). Servicios préium.

Expertos en asistenciay
seguros de viaje desde hace
30 afos




Grupo Atlantigo Rescatar al asegurado por el canal que él eligid, y
llevarlo a una atencién superior en emergencia.

RETO SOLUCION

anal con voz era el teléfono. inviable fuera 0Or roaming y ntrada con distribucién automatica en el ACD de

CcOMO OPERA

Chat, app ; Agen

o WhatsApp

PLATAFORMA

Video RTC Genesys Cloud

POR QUE IMPORTA

seguro de viaje se vende por reputacion: el siniestro es el Unico momento en gue el asegurado comprueba si lo que
compro existe. El valor secreto del NPS es muy critico para el negocio de Altantigo.

ntegrar la voz canal por canal genera una deuda que se paga cada vez que aparece una mensajeria nueva. Un:e

capa de innovacion que convierte el proyecto en capacidad diferencial en el trato al cliente.

nteractive Powers







Seguros SURA

Toda la sucursal de seguros que cabe en un mueble.

RETO SOLUCION

Cliente llega ; Pulsa ; Distribucion ; Aseso
al punto ; llamar ; automatica ;

PLATAFORMA

Video RTC Enghouse

HECHO DIFERENCIAL

Dos cambios de tecnologia por debajo del mismo servicio, sin corte para el cliente

no fue un piloto, fue Ia

nteractive Powers




BanBif




BanBif

nteractive Powers

Banca telefénica con cara: el asesor pasa a ser una
persona en pantalla.

RETO

CcOMO OPERA

Cliente en

sucursal

PLATAFORMA

Video RTC
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Gipuzkoako Ur Kontsortzioa
Gipuzkoako Urak
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Gipuzkoako Urak
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Gipuzkoako Urak Atencion al ciudadano en euskera y castellano, en
. municipios sin oficina.

RETO SOLUCION

dispersos, donde mantener una oficina en cada UuNo es nstalado en dependencias municipales, atendido por e

able pero la atencion presencial se sigue esperando equipo del BPO del consort

CcOMO OPERA

Ciudadano llega ; Elige idioma ; Distr

al totem y pulsa llamar auto

PLATAFORMA

Video RTC ICR Evolution

Vfa ciudadana con la compariia de aguas allil donde no hay oficina fisica
POR QUE IMPORTA

Atender en las dos lenguas no es un detalle de idioma: es la condicion para que el servicio se use

enerla en un territorio disg

Cerrar oficinas y abrir totems No es recortar la atencion: es la Unica forma de sc

nteractive Powers




A .
- Cooperativa
\.’PN Policia Nacional

\ CREDITO DE
17 CONSUMO
1&®) 1 INMEDIATO
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Cooperativa CPN

nteractive Powers

Servicios financieros con asesor, para socios repartidos
por todo el pais.

RETO SOLUCION

Distribucion ; Asesor atiende ; Gestion resuelta
automatica por video con grabacion

PLATAFORMA

Video RTC Video REC Genesys Cloud

La grabacion acompana cada gestion, lo gue permite tratar por video operaciones que antes exigian

POR QUE ESTE CANAL

El socio no puede acercarse a la agencia, asl que la asesoria tiene que llegar hasta donde esta destinado




TRADE & DEVELOPMENT BANK

.Q.E

GENESYS



TDB Mongolia Video banking para llegar donde la sucursal no alcanza
‘ en un territorio con zonas lejanas.

RETO SOLUCION

rritorio extenso vy baja densidad de poblacion: la deoatencion integrada en los servicios del banco,

CcOMO OPERA

Cliente entra ; Solicita ; Asesor conecta ; Gestion con
desde web o mov atencion desde Genesys grabacion

PLATAFORMA

Video RTC Video REC Genesys Cloud

REQUISITO CRIiTICO

El control de los datos del cliente v la supervision bajo legislacion local condicionaron todo el disefio

Donde la distancia es el principal competidor de la sucursal, el video banking no amplia el canal: lo sustituye.

nteractive Powers




| Contrata hoy tu seguro de salud

Descubre la
que te da tener acceso la
en salud

COTIZA TU SEGURO

Contactanos por Whatsapp Si eres Asegurado Ingresa a tu Sucursal Virtual
: +569 6468 2239 é 600 600 1222 @ VIDEOLLAMADA

La salud de tus trabajadores

GENESYS § gesta PYMERE, |
s.,gump.vME @ X ﬂ




La videollamada como tercer canal de la sucursal
virtual, junto a web y teléfono.

Help Seguros

RETO SOLUCION

PLATAFORMA

Video RTC Video REC Genesys Cloud

‘M'\ Marca ‘\ o Banmédica g 1COrpora Ia \‘\ atencion tras ¢ iesplliegue «
SENAL DE NEGOCIO

El grupo repitid: tras Banmedica, la videoatencion se extendio a Help Seguros

Poner la videollamada en la misma barra gue el teléfono la convierte en una opcion real,

no en una funcion escondida de la oficina virtual.

nteractive Powers
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El viajero sordo habla con Renfe en lengua de signos,
desde el moévil o la web.

RETO SOLUCION

Viajero abre ; Videollamada con ; Elintérprete ; Gestion

e LSE conecta con Renfe resuelta

el enlace

PLATAFORMA

Video RTC Video REC Genesys Cloud

Elintérprete ent en la conversacion c O UnN terce

MARCO NORMATIVO

La accesibilidad ya no es opcional: |z norma exige un canal equivalente no une alternativa de segunda

a alguien que hablara por él.

nteractive Powers




'GENESYS
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Por eso desarrollamos servicios accesibles



nteractive Powers

Una persona sorda entra en la sucursal y es atendida
en lengua de senas.

RETO

PLATAFORMA

Video RTC

LO QUE CAMBIA

Solicita
intérprete

Avaya

SOLUCION

Videollamada con

intérprete LSCh

La operacion deja de ser compartida: el cliente sordo gestiona <

Un banco no es acc

lo es cuando una persona sorda resue

esible por tener una rampa:

e solg, sin llevar a nadie que hable po



Minister of Justice Launches

Second Edition of the Legal
Terms Glossaries Series

Ta provide & comprenensive and sccurate
rafareace fee 1egal wrmsakgy, meating

ol.

GENESYS

Denes mors than 154 logal Wrms drvwe from
L, vt and athee ool soveims.

Fees E-Contract:

Standardized Attorney

Preventive Justice Through Transparent Agreements

A standacdizes ri VOIS 1158 ATIOTNAY-ConT

What is it? reutionsnofrom clear frsmewark to advance

preventive justica and 52 ights of both parties

How does it Why?
achieve preventive e

Justice?

Protects rights prioe  Minimizes

uplront:

Reduces rolance

* Standardizes tho tn any diapute otestinl canfieta o oot procondings

allorney lees
contract tamplate

Clearly outlines fees
and guties from the
outsel

® Provides
enforceability upan
registration an the
“Nafith* platform

Enables electronic
enforcement via
“Najiz” without
Initiating Iitigation

E Mutuaily agread ﬁ Full documentation
logal fees of transactions
g Defined scope of .. Client's timely
“ lagal services B payment
obligations
Retated
g decuments and Law firm's return
" notifications E of assets
post-payment

WWW.MO).gov.5a
T8 12 e € v

Impact:

Fewer disputes

s batween attorneys

and clients

Greater trust in
legal agreements

Stronger
preventive justice
in the legal sector

%



Ministerio de Justicia Tramites y reclamos judiciales atendidos por video,
sin desplazarse al juzgado.

RETO SOLUCION

desplazamiento para ciudadanos, partes y funcionarios trazabilidad de procesos judiciales conforme a la

Solicitud Verificacion ; Videollamada ; Act

del tramite de identidad grabad

PLATAFORMA

Video RTC Video REC Web ACD Genesys Cloud

uitectura altamente e JUISITOS e seguriaad elevadc ropios de un desplie > de administrac

LO QUE EXIGE EL SECTOR

La grabacion no es un registro operativo: en justicia es evidencia, y eso condiciona toda la arquitectura

e una videollamada y un tréamite judicial por video:

e se graba tiene consecuencias juridicas y agiliza la administracion de la misma.

nteractive Powers
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World2Meet Del chatbot a la voz humana,
cuando el viajero ya esta en destino.

RETO SOLUCION

hatsApp o chatbot y necesita escalar a un agente

Escalamiento

Agencia o viajero

escribe requilere voz a agente

PLATAFORMA

Video RTC Web Caller Genesys Cloud Salesforce

El escalado funcior oS can s de entrada N ob ‘\““‘, slicacion ni re tir <

POR QUE IMPORTA

El problema aparece cuando el vigjero ya salio: el canal tiene que alcanzarle alli

En turismo la incidencia no espera al horario de oficina ni a que el cliente encuentre cobertura para llamar.

nteractive Powers
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Presencia teleféonica internacional sin numeracion local
en cada pais.

RETO SOLUCION

Eliminar la numeracion PSTN en paises complejos de lamadas digitales hacia multiples destir

Enrutamiento ; Equipo Trison

ario pulsa

llarmar sob internacional atiende

PLATAFORMA

Video RTC Web Caller

EL OBSTACULO REAL

La numeracion local, no la tecnologia de voz, es lo que frena la expansion a mercados complejos

Cuando la numeracion local es el obstaculo, la voz digital elimina e

por operador en multiples pais con condiciones diferentes. Ahore

nteractive Powers




El canal de video no le obliga a cambiar de contact center

Dos capas independientes. Es o que permite desplegar hoy y sobrevivir a una migracion manana.

CAPA DE COMUNICACION

Video RTC Motor de videollamada y voz digital Video REC Video grabacién y trazabilidad

CAPA DE DISTRIBUCION Y ENRUTAMIENTO

Web ACD Plataforma ACD propia de Interactive Powers Su CCaasS Genesys Cloud, Enghouse, InConcert, ICR Evolution, Avaya...

Interagua y Banco Internacional operan sobre Web ACD. Banco Pichincha, TDB, Renfe, Help, Banmedica y Grupo Atlantigo, sobre Genesys Cloud.

Seguros SURA sobre Enghouse, BanBif sobre InConcert, Gipuzkoako Urak sobre ICR Evolution y Bci sobre Avaya. Banmédica cruzé de una capa a

la otra sin perder operativa ni trazabilidad: somos 100% interoperables.




Cinco patrones que se repiten en los diecisiete proyectos

La tecnologia resuelve los limites fisicos del negocio y los eleva a un nivel superior.

No aumentar plantilla presencial en Interagua. No depender de la red telefénica en Banco del Pacifico. No depender del roaming en Atlantigo.

La convergencia con el CCaaSs existente es un factor critico de éxito.

Aportd experiencia avanzada en integracién a Banco Pichincha y permitié a Banmédica migrar de plataforma sin perder trazabilidad.

El valor del video se concentra en la interaccion eficiente, algo necesario para diferenciarse.

Sin sustituir al teléfono o al chat en volumen. Resolvié la fraccién mas critica de empatia donde el texto y la voz fallan.

Los tiempos de implantaciéon son cortos cuando el alcance esta acotado.

Menos de una semana en Banco del Pacifico. Menos de cuatro semanas para seis sucursales en Interagua.

El canal correcto depende del momento, no de la sofisticacién.

Video donde el trdmite es complejo y requiere mas atencidn. Voz digital donde hay urgencia. El criterio es la conversidn y eficiencia operativa.



Hablemos de su caso

Cualguier centro de contacto puede requerir videollamadas transaccionales.

Europa Ameérica
Calle NUnez de Balboa, 120 1001 Brickell Bay Drive, Suite 2700 PMB 16

28006 Madrid, Espana Miami FL 33131, Estados Unidos

Interactive Powers - interactivepowers.com




