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• Cloud Omnichannel Customer Journey Software dirigido a 
empresas medianas y grandes de consumo masivo:

- Unificación de Canales de Voz, Digitales y Automatismos

- Integración con CRM/ERP

- Visión 360 de interacciones con cada cliente (Customer Journey)

- Administración y control vía Web (para usuarios no técnicos)

- ROI menos de un año

- También On premise

Cable Operadores, Telcos, BPO, Bancos, Tarjetas de Crédito, 
Aseguradoras, Salud, Emergencias Médicas, Universidades, 
Organismos Estatales, Turismo, etc.

• Características:

• + 12 años de experiencia en Contact Centers / Presencia en 10 
países de Latam



Atención por Bots

• La atención a través de Bots de Canales Digitales se suma al resto de los 
canales de voz disponibles en eXpand para brindar opciones de atención 

100% automatizadas, integración con soluciones de Inteligencia Artificial o 
derivación a IVR, Call Center y agentes de canales digitales.



Casos de éxito

Retail – Riogas (Uruguay)

• Riogas implementó un Bot de autogestión para sus clientes, con servicios de compra y 
envío de garrafas de gas en todo el país.

• Además de los canales de voz de eXpand (Call Center, PBX, Web Dialer) la empresa 
incorporó un Bot de WhatsApp desarrollado con IBM Assistant que procesa el 100% 
de las consultas de forma automatizada, registrando nuevos clientes, autenticando a 
los ya existentes y procesando sus solicitudes a través de WhatsApp.

• La empresa optó por no establecer la derivación a agentes de canales digitales. En caso 
de existir consultas por fuera de las opciones establecidas, el Bot se conecta con el 
módulo Web Dialer para disparar una llamada y conectar al cliente con un agente de 
call center.

• La integración a través de web services permite obtener toda la información del cliente 
al momento de la compra (datos, dirección de envío, método de pago), además de 
permitirles activar o desactivar ramas del árbol en tiempo real (por ejemplo, frente a 
un paro de trabajadores o fallas en el servicio de entregas).



Casos de éxito

Configuración del árbol del Bot para opciones de pago automatizadas



Casos de éxito

Financiero – Banco de Corrientes (Argentina)

• Banco de Corrientes desarrolló junto a eXpand un Bot cognitivo con Inteligencia 
Artificial que interpreta las consultas e intereses de cada cliente para devolverle 
opciones acordes.

• El Bot funciona en base a intenciones, interpretando palabras o frases clave recibidas e 
implicó el cambio de proveedor de la solución, tomando como experiencia previa un bot
simple al que luego se sumaron opciones de productos y servicios.

• eXpand trabajó junto al equipo del Banco para el entrenamiento del Bot a través de 
registros de entrada (palabras clave) sumado a las acciones que se han elegido 
previamente. Como resultado se obtienen acciones de salida (respuestas del Bot).

Desarrollo del Bot con IBM Assistant
• La configuración del flujo se realizó por reglas, partiendo de nodos que consideran 

todas las variables que pueden ocurrir en una conversación. Para un mensaje de 
entrada, el Bot calcula el porcentaje de confianza para responder de acuerdo a la 
intención más cercana a la que fue entrenado.



Casos de éxito

Mensajes sin interpretación
• En caso de que el Bot no entienda un pequeño porcentaje de mensajes de entrada, las 

respuestas son las siguientes:
- No logro entender tu consulta. ¿Me explicás de nuevo por favor?
- Te pido disculpas pero aún no logro entender tu consulta. ¿Me explicás de otra 
forma por favor?

• En este caso el Bot ofrece la derivación a un agente de canales digitales para una 
atención personalizada.

• El cliente cuenta también con los módulos de voz de eXpand (call center, PBX, Web 
Dialer y Diseñador Web de IVR).



Casos de éxito

Listado de intenciones en IBM Assistant



Casos de éxito

Derivación a colas de atención de Canales Digitales



Casos de éxito

Administración de Pensiones – Sura (Uruguay)

• Sura sumó a los canales de voz de eXpand (call center, PBX y Web Dialer) el desarrollo a 
través de IBM Assistant de un Bot de autogestión que, mediante la consulta con web 
services, autentifica a los clientes para el envío de estados de cuenta, actualización 
de datos y opciones informativas (beneficios, condiciones, etc.), con la posibilidad de 
derivar a agentes de canales digitales para una atención personalizada.

• Como característica especial del Bot se encuentra el cálculo jubilatorio estimado. En 
este caso el cliente, luego de la validación de sus datos, recibe una imagen que incluye 
una tabla con el cálculo estimado de su jubilación. Esta imagen se genera de forma 
automática, “imprimiendo” una tabla personalizada sobre el fondo de la imagen 
provista por Sura. De esta forma se enriquece el mensaje recibido al ser una imagen 
generada automáticamente y no solamente texto.

• La empresa promociona el contacto con el Bot mediante campañas en redes sociales y 
acceso a través de QRs presentes en los estados de cuenta.

• Por último, Sura utiliza también el módulo de campañas salientes de WhatsApp para 
contactar a su base de clientes e iniciar el contacto mediante este canal.



Casos de éxito

Mensajes al Bot desde IBM Assistant y tabla personalizada “impresa”



Casos de éxito

Funciones en la nube de IBM para validación de datos (documento de identidad, fechas, etc.)



Casos de éxito

Gobierno

• Además de textos e imágenes, eXpand desarrolló sistemas de atención de voz que 
interpretan comandos y mensajes grabados por los clientes.

• Desarrollo de un IVR transaccional –servicio cognitivo de consulta de rentas- que 
interpreta los comandos de voz grabados por los contribuyentes para validar su 
autenticación, ofrecer métodos de pago y realizar el pago a través del IVR. El sistema 
convierte la voz a texto (Voice to Text), valida la información y devuelve a través de una 
locución TTS (Text to Speech) la información para su confirmación.

• Acciones:
1) Bienvenida del IVR

2) Recepción del padrón por parte del contribuyente
3) Devolución del padrón por parte del IVR con información de deuda
4) Opción de saldo de la deuda por parte del IVR
5) En caso de que el contribuyente responda afirmativamente, el IVR solicita los 
dígitos de la tarjeta de crédito, mes-año de vencimiento y CVV
6) El IVR devuelve al contribuyente el código de verificación del pago



Casos de éxito

Interpretación de documentos

• eXpand ofrece la posibilidad de aplicar Inteligencia Artificial en el módulo WhatsApp
de eXpand, con posibilidad de interpretar, clasificar y procesar de forma automática 
una serie de documentos recibidos.

• El machine learning a través de eXpand reconoce, entre otros:
- documentos de identidad
- pasaportes
- documentación notarial
- formularios de alta o reclamos
- imágenes
- libretas de propiedad



¿Más información?

Sitio Web:
www.expand.com.uy

Clientes:
https://www.expand.com.uy/clientes/

Testimonios:
https://www.expand.com.uy/testimonios/

Canal de Youtube:
https://www.youtube.com/user/expanduy



CLIENTES



Financiero y Seguros



Cableoperadores y Telcos



Salud



Consumo



Turismo



Educación y Deportes


