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

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

» Caracteristicas:
- Unificacién de Canales de Voz, Digitales y Automatismos

- Integracion con CRM/ERP

- Visidon 360 de interacciones con cada cliente (Customer Journey)
- Administracién y control via Web (para usuarios no técnicos)

- ROl menos de un ano

- También On premise

* +12 ainos de experiencia en Contact Centers / Presencia en 10
paises de Latam
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Atencion por Bots

« Laatencion a través de Bots de Canales Digitales se suma al resto de los
canales de voz disponibles en eXpand para brindar opciones de atencion
100% automatizadas, integracion con soluciones de Inteligencia Artificial o
derivacidén a IVR, Call Center y agentes de canales digitales.

\) MESSENGER Q
WHATSAPP INSTAGRAMQ

- i; )

IVR BOTS /1A

CAMPANAS WEB SERVICES,

WEB CHAT
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Casos de éxito

SRIOGAS

El calor de un puebleo

Retail - Riogas (Uruguay)

* Riogas implementé un Bot de autogestion para sus clientes, con servicios de compra y
envio de garrafas de gas en todo el pais.

« Ademas de los canales de voz de eXpand (Call Center, PBX, Web Dialer) la empresa
incorporo 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.

« Laempresa optd por no establecer la derivacion a agentes de canales digitales. En caso
de existir consultas por fuera de las opciones establecidas, el Bot se conecta con el
modulo Web Dialer para disparar una llamada y conectar al cliente con un agente de
call center.

« Laintegracion a través de web services permite obtener toda la informacién del cliente
al momento de la compra (datos, direccién de envio, método de pago), ademas de
permitirles activar o desactivar ramas del arbol en tiempo real (por ejemplo, frente a
un paro de trabajadores o fallas en el servicio de entregas).
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3 Intents
Entities ~
Dialog
Options ~
Analytics ~
Versions

Content Catalog
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Casos de éxito

SRIOGAS

SkillRioGasRecargasGarrafas  Version: Development

Add folder

Add child node

Procesamiento de pages :

-

1 Dialog node [ Does not return

Proceso pago H
I true

0 Responses [ 0 Context Set / Jump to / Return allowed

Jumr to Se seleccionan los medios de pago
(Evaluate condition)

El calor de un puebleo

Se seleccionan los medios de pago
v true

1 Responses [ 2 Context Set/ Return allowed

Opcion de pagos correcta
3 | @sys-number < 5 && @sys-number > 0

0 Responses { 3 Context Set / Jump to / Return allowed

Cuento reintentos de cantidades
> $contadorpagos > 2

1 Responses / 0 Context Set/ Jump to / Return allowed

No entiendo nada de lo anterior
anything_else

>

1 Responses / 0 Context Set / Jump to / Return allowed

| ‘ ClienteNoRegistrado :

Save new version

Proceso pago

ambiguation so use something

Settings

If assistant recognizes

true \mj

Assistant responds

Add response type +

Then assistant should

Jump to v Se seleccionan los medios de pago (Evaluate condition)

Configuracidn del arbol del Bot para opciones de pago automatizadas

Customize & x
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Casos de éxito

@ BanCo

El Banco de Corrientes

Financiero - Banco de Corrientes (Argentina)

Banco de Corrientes desarrollé 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
implicé el cambio de proveedor de la solucién, tomando como experiencia previa un bot
simple al que luego se sumaron opciones de productos y servicios.

eXpand trabajé 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 configuracion del flujo se realizé por reglas, partiendo de nodos que consideran
todas las variables que pueden ocurrir en una conversacion. Para un mensaje de
entrada, el Bot calcula el porcentaje de confianza para responder de acuerdo a la
intencion mas cercana a la que fue entrenado.
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Casos de éxito

@ BanCo

El Banco de Corrientes

Mensajes sin interpretacion

En caso de que el Bot no entienda un pequeno porcentaje de mensajes de entrada, las
respuestas son las siguientes:

- No logro entender tu consulta. ;Me explicas de nuevo por favor?

- Te pido disculpas pero aun no logro entender tu consulta. ;Me explicas de otra
forma por favor?

En este caso el Bot ofrece la derivacion a un agente de canales digitales para una
atencion personalizada.

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



Watson Assistan:

G Bot Banco Corrientes Dora  version: Development

Z [ ]

Entities
My Entities
System Entities
Dialog
Options
Analytics
Versions

Content Catalog

~
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Intents (37) T

#accederalaapp

#atenciontelefonica

#AvisoDeviaje

#banclub

#bloqueodetokendelaapp

#cajadeahorro

#CajerosAutomaticos

#cambioperdimicelular

#cashback

#coronavirus

#C0s105ygastos

#cotizaciondeldolar

#creditoparapc

Showing 1-37 of 37 intents
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Description

Acceder alaapp

Atencién telefénica

Ban Club

Blogueo de token de la app

Consultas de caja de ahorro

Cambié o perdi mi celular

Cash back

Coronavirus

Costos y gastos

Cotizacion del dolar

Crédito para PC

5OF

VAR

Casos de éxito

#© BanCo

El Banco de Corrientes

Listado de intenciones en IBM Assistant

Modified Tl

hace 9 meses

hace 9 meses

hace 9 meses

hace 9 meses

hace 9 meses

hace 8 meses

hace 9 meses

hace 9 meses

hace 9 meses

hace 9 meses

hace 9 meses

hace 9 meses

hace 9 meses

Examples T.

56

13

28

14

19

16

21

17

10

14

1w

1 of 1 pages
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Casos de éxito

@ BanCo

El Banco de Corrientes

Opcion 5 cola Elite : If assistant recognizes

L v @sys-number:5
true [

1 Responses / 1 Context Set/ Jump to / Return allowed

Assistant responds

Agenda :

> now().after("18:00:00') && now(}.before('23:59:59") || now()....

-

1 Responses [ O Context Set / Jump to / Return allowed

Deriva cola elite :
U true

1 Responses /0 Context Set / Return allowed

Opcion 6 cola Calidad :

L > @sys-number:6
Show more

1 Responses /1 Context Set / Jump to / Return allowed

Opcion 7 :
@sys-number:7 H
| > Then assistant should

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed . s
tyour Assistant to c

Choose whether you

volver MENU :
| > @menu Wait for reply v

Derivacion a colas de atencién de Canales Digitales
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Casos de éxito

sura=

Administracion de Pensiones - Sura (Uruguay)

e Surasumod a los canales de voz de eXpand (call center, PBX y Web Dialer) el desarrollo a
través de IBM Assistant de un Bot de autogestion que, mediante la consulta con web
services, autentifica a los clientes para el envio de estados de cuenta, actualizacion
de datos y opciones informativas (beneficios, condiciones, etc.), con la posibilidad de
derivar a agentes de canales digitales para una atencion personalizada.

« Como caracteristica especial del Bot se encuentra el calculo jubilatorio estimado. En
este caso el cliente, luego de la validacion de sus datos, recibe una imagen que incluye
una tabla con el calculo estimado de su jubilacion. Estaimagen se genera de forma
automatica, “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 automéaticamente y no solamente texto.

« Laempresa promociona el contacto con el Bot mediante campanas en redes sociales y
acceso a través de QRs presentes en los estados de cuenta.

* Por dltimo, Sura utiliza también el médulo de campanas salientes de WhatsApp para
contactar a su base de clientes e iniciar el contacto mediante este canal.
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Casos de éxito

Try it out

AFAP | sura

\\\\\\l ,//

Ya estas participando del sorteo!
Te detallamos el monto estimado de tu futura jubilacion (BPS+AFAP):

Edad: 60, monto: $ 64.600
Irrelevant Edad: 61, monto: $ 68.600
Edad: 62, monto: $ 72.900
Edad: 63, monto: $ 77.300
Edad: 64, monto: $ 81.900

El monto aqui mostrado es realizado a través de una
proyeccion de calculo y es ilustrativo, sin que se

garantice su valor. Saber mas en hitps://www.afapsura.com.uy/
bases-y-condiciones-calculo-jubilatorio

Irrelevant

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

ura =

L—a Sura Afap Version: Development

ﬁ Intents Add node Add child node Add folder o
Valido CI - principal Customize B x

Entities v
be shown to customers for disambiguation so use ing .
Dialog @' Settings
QEtens e Conversation start E
Analytics ~ | > conversation_start If assistant recognizes
Versions 0 Responses [ 8 Context Set / Jump to / Does not return _
@sys-number jm}

Content Catalog _—

Bienvenida H

L ~ welcome
1 Responses / 0 Context Set / Does not return Assistant responds
Valido CI - principal :

N ~ | @sys-number

2 Responses / 3 Context Set/ Jump to / Return allowed

Jumr to Consultar el resultado de CI es true
{Evaluate condition)

Consultar el resultado de CI es true i
L > $vision_output.message==true

1 Responses / 1 Context Set/ Jump to / Return allowed

Consultar resultado de ci es false H
L > $vision_output. message==false && $contadorci<3

1 Responses / 0 Context Set/ Jump to / Return allowed

Muchos intentos de CI no valida H

Jump to v Consultar el resultado de CI es true (Evaluate condition) ®
1 Responses / 0 Context Set / Jump to / Return allowed

Funciones en la nube de IBM para validacién de datos (documento de identidad, fechas, etc.)
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Casos de éxito
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+ Ademas de textos e imagenes, eXpand desarrollé sistemas de atencion 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
autenticacion, ofrecer métodos de pago y realizar el pago a través del IVR. El sistema
convierte la voz a texto (Voice to Text), valida la informacion y devuelve a través de una
locucion TTS (Text to Speech) la informacién para su confirmacion.

* Acciones:

1) Bienvenida del IVR

2) Recepcioén del padrén por parte del contribuyente

3) Devolucion del padrén por parte del IVR con informaciéon de deuda
4) Opcién de saldo de la deuda por parte del IVR

5) En caso de que el contribuyente responda afirmativamente, el IVR solicita los
digitos de la tarjeta de crédito, mes-afno de vencimiento y CVV

6) ElI IVR devuelve al contribuyente el cédigo de verificacion del pago

/4

Gobierno



ORI HARNRDL O

Casos de éxito

Interpretacion de documentos

« eXpand ofrece la posibilidad de aplicar Inteligencia Artificial en el médulo WhatsApp
de eXpand, con posibilidad de interpretar, clasificar y procesar de forma automatica
una serie de documentos recibidos.

 El machine learning a través de eXpand reconoce, entre otros: N
- documentos de identidad
- pasaportes
- documentacion notarial %
- formularios de alta o reclamos y -
- imagenes
- libretas de propiedad
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¢.Mas informacion?

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
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Financiero y Seguros

AFAP | SUMA = @ BanCo PR

EQUIFAX » CLEARING
El Banco de Corrientes FERRERE S—

onCapi : PoRTOEY ||
@D UnionCapital  Scotiabank. X =
EEEEBUCR
- /> FEDERACION PATRONAL
. ; REDUBLICH SEGUROS SA. —
=

PORTO
o = Agencia
=== Seguros Beta SEGURO

cccccccccccccccccccc

YiSION

Banco
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Cableoperadores y Telcos R

antel K& + €quital s.a.

CABLEPLUS =

|||||||

Iti
MONTECABLE rsneunaj NET@ATE E

TCC
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Salud

ALT_?E_C__\ =H= ASOCIACION ESPANOLA /// casmu

PRIMERA EN SALUD
Te hace bien

<)
FAMILIA ~ SECOM
P U I s o ~ ACOMPARIANTES ~ on Sinaroris §° Bomicinis st

en Sanatorio y Domicilio

@

Corporacion Médica de Canelones
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Consumo

%@ g@{z Q feate] (@AGUADAPARK aAuxicar

C
Carvajal conaTeL © @xeo

TECNOLOGIA
Y SERVICIOS
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syngenta HTOWER WOLT
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Turismo

,/’g-\\ °
L HiperViajes IOC

El mejor precio para viajar

Jetmar,

‘ ﬁ-
~—a ] | " VIAJES ;
toptour Bueme's

VIAJES
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Educacion y Deportes e

A Universidad
g Catolica del
§ Uruguay

Organizacidn v . D

Obras de la Congregacién Marian




