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MULTI CHANNEL CONTACT CENTER SOFTWARE

= Cliente: Administracién Nacional de Telecomunicaciones (Uruguay)
a n e Sector | Industria: Telecomunicaciones
Objetivos del Cliente

La division de Servicios Corporativos de la Empresa de Telecomunicaciones Uruguaya buscaba sustituir su Central Telefonica Legacy,
ademds de sumar mds prestaciones y acceder a métricas que reflejaran a eficacia de los servicios de Help Desk que ofrece.

Asimismo buscaba una herramienta de facil instrumentacion, que ofreciera rapidez y seguridad.
Solucién eXpand

A través de eXpand Call Center, Ia telco uruguaya sustituyé su producto Legacy por una solucion que le brinda mayor flexibilidad,
acceso a métricas y monitoreo en tiempo real, disponibilidad de todas las grabaciones y un sistema de reportes, todo unificado en

una misma plataforma y con menores costos de implementacion y soporte, logrando asi un mayor retorno sobre la inversion.

Ademds, con eXpand el cliente puede administrar y controlar su Help Desk independientemente del proveedor y sin importar la

cantidad de sucursales y funcionarios que tenga, sean estos locales o remotos.

La interfaz web ofrecida por eXpand le permite también gestionar las casillas de voz, asociar los mensajes a correos electronicos y

definir salas de conferencia de una forma rapida y sencilla.
Acerca de antel

antel es Ias marca bajo 3 que opera la Administracion Nacional de Telecomunicaciones, compafiia estatal uruguaya que ofrece

servicios de telefonia fija, telefonia mdvil, internet/datos y operaciones internacionales a sus clientes en todo el pais.


http://www.antel.com.uy/antel/
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Cliente: Scotiabank (Uruguay)

& Scotiabank

Sector | Industria: Banca
Objetivos del Cliente

Originalmente Banco Comercial, Scotiabank debia implementar un servicio para Ia autorizacion de Ias tarjetas VISA, Master(ard y
American Express emitidas por el Banco, con especial énfasis en la seguridad necesaria para el tipo de informacion sensible a

manejar. A su vez, era importante [a comunicacion con otras dreas del Banco para el acceso a la informacion procesada.
Solucién eXpand

eXpand instrumenté un (all Center y Central Telefonica para la autorizacién de tarjetas del Banco. A través de los reportes, y
utilizando las herramientas de monitoreo en tiempo real que provee el sistema, los supervisores catalogan las transacciones para
cada tipo de tarjeta y conocen la situacién de las llamadas asi como la calidad de atencién que brindan a sus usuarios. £l desarrollo

del Contact Center con agentes locales o remotos se realiza de forma rapida, segura y sencilla y con un control completo via web.
Testimonio

"Lograron que nuestra Central Telefonica se conecte con eXpand de forma que podamos utilizar sus prestaciones en el centro de
autorizaciones de tarjetas. Ahora podemos acceder a reportes y métricas que antes no teniamos y en consecuencia mejoramos I3

atencion.” | Representantes del Banco
Acerca de Scotiabank

Scotiabank es uno de los principales bancos privados del pais. A su amplia red de sucursales y ATM en Montevideo, se suma la

presencia en todas Ias capitales departamentales de Uruguay.


http://www.scotiabank.com.uy/
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Cliente: ACCESA, propiedad de Antel (Adm. Nac. de Telecomunicaciones del Uruguay)
‘ @ i dccead

Sector | Industria: Call Center

Objetivos del Cliente

Contar con una herramienta de gestion de Call Center que le permitiera incorporar de una forma fdcil, rapida y segura agentes

trabajando en forma remota desde distintas partes del pas.
La solucion deberia ser robusta y escalable y se requeria de un servicio de soporte competente.
Solucién eXpand

Se instald eXpand (all Center en modalidad de Alta Disponibilidad con todas las herramientas de gestion, grabacion y reportes para el

control en tiempo real de |3 actividad distribuida de la empresa.

La integracion de eXpand con su (RM mediante el mddulo de CTI hace posible que los agentes cuenten con informacién vital del

cliente a I3 hora de atender I3 llamada.
Testimonio

“Recientemente ACCESA ha seleccionado a eXpand para la instrumentacién de un Call Center distribuido. Para ello se realizd un
completo andlisis de la solucion donde se evaluaron sus prestaciones, escalabilidad, confiabilidad y equipo de soporte técnico. Los
primeros servicios ya se encuentran funcionando con operadores trabajando en el departamento de Rocha y se estudia la posibilidad

de sumar més operadores de otros departamentos del pais”. | Gustavo Ghislieri, Gerente de Tecnologfa
Acerca de ACCESA

ACCESA es una empresa perteneciente a Antel (Administracion Nacional de Telecomunicaciones del Uruguay), especializada en la

prestacion de servicios de Contact Center para Uruguay y Latinoamérica.


http://www.accesa.com.uy/
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Carva IE. L Cliente: Carvajal Tecnologa y Servicios (México)
TECNOLOGIA o
Y SERVICIOS Sector | Industria: Servicios

Objetivos del Cliente

Carvajal Tecnologia y Servicios, empresa de servicios lider en América Latina en los sectores de consumo, industria, finanzas y
seguros entre otros, necesitaba una solucién que le permitiera mejorar su servicio de atencién a clientes. A su vez era necesario
acceder 3 los audios de las llamadas asi como a reportes y métricas que reflejaran el trabajo de los agentes incluso si estos hacian
su trabajo de forma remota. Por (ltimo, la solucion debia contemplar que Ia empresa pudiera seguir utilizando la PBX Avaya que ya

tenia.
Solucién eXpand

Mediante eXpand (all Center, la organizacion logra la gestion completa de la comunicacion con clientes y proveedores. La utilidad de
la grabacion de las llamadas, asi como el acceso a reportes y métricas a demanda, permiten que (arvajal tenga el control en tiempo

real, ademas de manejar completos formularios personalizados para las (ampafias de Llamadas salientes que realiza.

La solucién no implica mayores gastos de implementacién y mantenimiento dado que Ia integracién con productos Legacy, en este
caso Avaya, permite que el cliente mantenga su plataforma tradicional pero utilice eXpand para aumentar sus prestaciones,
flexibilizar su operativa y reducir costos. La integracion es sencilla ya que se utilizan protocolos estandar, lo que asegura una

puesta en funcionamiento sin dificultades a nivel técnico.
Acerca de Carvajal Tecnologia y Servicios y Organizacion Carvajal

Carvajal Tecnologia y Servicios brinda soluciones a los sectores de consumo e industria, financiero y seguros, educacion, gobierno,
recursos naturales, Telcos y salud a través de tecnologias de la informacion y tercerizacion de procesos; es uno de los 8 negocios

que la Organizacion Carvajal desarrolla en América Latina.

Acerca de la Organizacion Carvajal: Es un conglomerado multinacional con presencia en 16 paises de América Latina que desarrolla
los siguientes negocios: (arvajal Educacion, Carvajal Empaques, Carvajal Espacios, Carvajal Informacion, Carvajal Pulpa y Papel, Carvajal

Soluciones de Comunicacion, Carvajal Soluciones Educativas y Carvajal Tecnologia y Servicios.


http://carvajaltys.com/
http://www.carvajal.com/
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Cliente: AFAP Sura, propiedad del Grupo Sura

W

AFAP | SUrA

Sector | Industria: Administracion de Fondos de Pensiones
Objetivos del Cliente

Originalmente Afinidad AFAP (Grupo ING), adquirida por Grupo Sura en 2011, necesitaba una robusta herramienta de comunicaciones
unificadas que sustituyera su sistema de telefonia tradicional, incorporando asi tecnologia de Ultima generacion para innovar en el
servicio de contacto y consultas con afiliados y clientes. Ademas, debia cumplir con todas Ias exigencias a nivel técnico y de
seguridad propias de un grupo con presencia internacional, sumando un rapido retorno sobre la inversion y reduccién de costos

operativos.
Solucién eXpand

eXpand instald una poderosa Central Telefonica IP y un sofisticado sistema de gestion de Call Center entrante y saliente que permitid
integrar todas sus sucursales del pais en una dnica plataforma. De esta manera se sustituyd la central telefonia tradicional con

menores inversiones y gastos pero con mayor prestaciones en comparacion a sus competidores.

Dados los requerimientos corporativos, eXpand fue instalado en modalidad Alta Disponibilidad y con mecanismos de supervivencia
en cada sucursal. Previamente la solucion fue auditada en base a los estandares corporativos internacionales del Grupo ING, para

luego realizar Ia sustitucién de la anterior central de forma transparente.
Testimonio

“Nuestras empresas estan regidas por estdndares corporativos muy altos. Para poder instalar eXpand en nuestras oficinas tuvieron

que cumplir con todas las exigencias de la (asa Matriz". | Ec. Gonzalo Falcone, Gerente General
Acerca de AFAP Sura

AFAP Sura es una de Ias principales Administradoras de Fondos de Ahorro Previsional en el mercado Uruguayo, combinando su
experiencia desde el inicio del Sistema Mixto de Seguridad Social en el pais con el respaldo del Grupo N°1 en pensiones de

Latinoamérica.


https://afapsura.com.uy/
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Cliente: Univisa (Ecuador)

Co Sector | Industria: Television por (able

Objetivos del Cliente

Univisa necesitaba una Central Telefonica practica, flexible y efectiva para dar servicio a sus clientes en sus sucursales y filiales a lo
largo de Ecuador, ademas de facilitarle a los Supervisores el respaldo de datos, con pocos requerimientos técnicos pero asegurando

una alta disponibilidad y supervivencia entre Ias sucursales.
Solucién eXpand

eXpand puso en funcionamiento una Central Telefonica y (all Center que logra unificar las sucursales y acceder a la informacion en
tiempo real de I3 actividad de los agentes y su operativa. Se permite ofrecer servicios de auto consultas y Ia venta automatizada de
sefiales "Pay per View", lo que redunda en mayores prestaciones y reduce los costos debido a Ia facilidad de eXpand para integrarse
en tiempo real con los sistemas de informacién de la empresa. La inclusion del madulo de Sucursales y Supervivencia (SAS) permitid
integrar a todas Ias sucursales de una forma segura ya que ofrece los mecanismos para continuar trabajando en caso de fallas en los
enlaces con la casa matriz. La instalacion fue realizada por miembros del equipo de eXpand que se trasladaron a Ecuador, mientras
que la actualizacion, soporte y respaldo de los datos se lleva a cabo desde [as oficinas de eXpand en Uruguay. De esta forma, eXpand

muestra su capacidad para enfrentar de forma exitosa los desafios técnicos que implica una instalacion a nivel internacional.
Testimonio

“Nuestra operacion en Quito y Guayaquil es critica para nuestro negocio, por eso teniamos dudas de si podiamos sustituir nuestra
central tradicional. Luego de consultar a varios clientes que usan eXpand, nos decidimos. Ganamos en flexibilidad y funcionalidades

pero con menor costo.” | Jaime Pérez Aziia, Gerente General
Acerca de Univisa

Univisa es una empresa de Television por (able, primer (able Operador del pais, que cuenta con presencia en Ias ciudades de Quitoy
Guayaquil. Sus accionistas son El Universo, el mayor diario del pais, y Ecuavisa, la cadena de Television Abierta mas grande de

Ecuador.


http://www.univisa.com.ec/
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Cliente: Equifax - Clearing de Informes, propiedad de Equifax Inc. (Uruguay)
EQU'FAX "1 EARING

de Informes . . . ., . e
Sector | Industria: Servicios de informacién comercial y crediticia

Objetivos del Cliente

Sustituir su plataforma de Contact Center e instrumentar nuevos servicios de atencién para sus clientes, entre los cuales se incluye
el sistema interactivo de conversion de texto a voz para que la empresa pudiese brindar de forma automatica informacion crediticia

sobre Ias personas.

La solucion debia cumplir con todos los estandares corporativos establecidos, asi como el seguimiento detallado durante las etapas

de disefio y configuracion.
Solucién eXpand

Se instalo eXpand a través de sus modulos de Call Center, Campafias, PBX, IVR y Mensajeria de texto, a lo cual se agrega el sistema
interactivo de conversion de texto a voz (TTS). Dicho sistema permite que, sin la participacion de un operador, a informacién sea

“leida” al cliente luego de un proceso automatico.
Acerca de Equifax - Clearing de Informes

Equifax - Clearing de Informes, desde sus comienzos en 1954, es la empresa lider en informacion comercial. Forma parte de Equifax
Inc., mayor burd de crédito internacional, con mas de 100 afios de actividad y reconocida como lider mundial en la prestacion de

servicios de informacion comercial y crediticia.


http://www.equifax.com/home/es_ur
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— Cliente: Porto Seguro Seguros y Porto Servicios (Uruguay)
—] /™ PORTO |

PORTO SERVICIOS

Sector | Industria: Seguros y Servicios
SEGURO

Objetivos del Cliente

Ambas empresas, miembros del grupo internacional Grupo Porto (Brasil), necesitaban para su operativa en Uruguay soluciones que
mejoraran la gestion de su sistema de comunicaciones de manera eficiente y sin 3 necesidad de contratar costosos sistemas
periféricos con licencias ni equipos propietarios. La dindmica de su operativa les generaba la necesidad de contar con herramientas
de gestion via web que permitieran la atencion de los usuarios de sus servicios de coordinacion y consulta telefonica, asi como un

sencillo respaldo de datos bajo as normas de los estandares internacionales del Grupo.
Solucién eXpand

Atendiendo las necesidades del cliente, se desarrollé una solucion completa de Call Center y Central Telefonica, la cual contempla
todos los requerimientos en lo referente al rapido acceso web a la informacion procesada, la libertad de uso de equipos estandar y el
acceso con respaldo seguro a la informacion en tiempo real de la operativa diaria de Ia Central Telefonica. Con eXpand se logré
ademds a gestidn unificada de la mensajeria de texto (SMS) y se automatizd Ia recepcion y digitalizacion de los documentos de los
clientes recibidos via fax. Asimismo, se logré la integracion total dado que todas las sucursales del pais se encuentran operando

bajo una misma plataforma y I3 actividad de la compafiia es monitoreada en el momento.
Testimonio

"Luego de un relevamiento importante que nos llevd varios meses, optamos por Ia solucion que entendimos mds completa para
gestionar nuestro sistema de comunicaciones. eXpand combina tecnologia de dltima generacién con un excelente sistema de
gestion, con el cual podemos obtener en linea la informacion necesaria para la correcta solucion de los temas operativos que surgen

constantemente. Estamos muy conformes por I3 eleccion tomada.” - Dr. Néstor Gutiérrez, Director
Acerca de Porto Seguro Seguros y Porto Servicios

Porto Seguro Seguros ofrece soluciones en areas tales como automovil, residencia, empresa, transporte y garantias, con sucursales

en todo el pais. Porto Servicios ofrece una gama de soluciones para situaciones de urgencia como auxilio mecanico, asistencia

personal, salud, hogar y empresa.


http://www.portoseguro.com.uy/
http://www.portoservicios.com.uy/
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— (liente: Seguros Beta (Colombia)

& ammr Agencio

= Scquros Beta .
— US gf’ cece de e S€CHOT | Industria: Seguros

Objetivos del Cliente

Seguros Beta, agencia de seguros colombiana, necesitaba mejorar Ia gestién de su sistema de comunicaciones para la renovacion y
el seguimiento de las pdlizas que comercializa. Ademas debia lograr una mayor eficiencia operativa y mantener el control en tiempo
real de su servicio de atencion a clientes. Este servicio debia contemplar Ia posibilidad de utilizar agentes remotos, ademas del
trabajo que estos funcionarios pudieran realizar desde sus puestos. Por Ultimo, la empresa buscaba que el cambio produjera un

mayor retorno sobre la inversion realizada.
Solucién eXpand

eXpand instrumenté un Call Center y Central Telefénica que permite una completa gestion de I3 empresa, logrando asi una mayor

eficiencia con menores costos.

El sistema de confeccién de formularios presente en el mddulo de (ampaiias permite mejorar los procesos de renovacion de pélizas,
realizar un seguimiento pormenorizado de las llamadas y reducir errores, ya que los agentes pueden registrar el resultado de cada
llamada haciendo uso del formulario definido a tales efectos. A su vez los supervisores cuentan con todas las herramientas de
gestion para evaluar el desarrollo de los procesos de atencion y monitorear al instante [a actividad del Call Center, incluso de forma

remota.
Las grabaciones integradas a Ia plataforma permiten grabar el 100% de las llamadas y reproducirlas facilmente.

Por (ltimo, mediante el sistema de Perfiles de Usuario, se definié el marco de seguridad que aplica tanto a la operacion del sistema

como al acceso a los datos que registra eXpand.
Acerca de Seguros Beta

Seguros Beta es una agencia de seguros con mas de 27 afios de experiencia en el mercado asegurador de Colombia. Actualmente

posee mds de 500 mil clientes individuales, mds de 500 puntos de venta de seguro obligatorio y cerca de 180 cuentas corporativas.


http://www.segurosbeta.com/

EXPAND B

MULTI CHANNEL CONTACT CENTER SOFTWARE

® Cliente: TCC (Uruguay)

Tc c Sector | Industria: Television por (able

Objetivos del Cliente

El Cliente necesitaba actualizar y unificar la gestion de la informacion, integrando el servicio de Call Center y Central Telefdnica de
ventas y administracion con el fin de mejorar su Servicio de Atencion al Cliente. El hecho de hacerlo a través de una solucion
econémica que no significara la compra de equipos propietarios, asi como [a contratacion de sistemas periféricos extra, era de vital

importancia para el Cliente.
Solucién eXpand

eXpand instald una Central Telefonica adecuada a los requerimientos operativos de la empresa, sustituyendo su central telefénica
analdgica y su sistema de (all Center basado en Génesis. La integracion de eXpand con su CRM/ERP hace posible que los clientes de I3

empresa contraten sefiales de “Pay per View" de forma completamente automatizada.

A nivel de llamados, se permite Ia gestion, grabacion y el respaldo de datos dentro de la solucion. Dada la dindmica de la empresa,
eXpand trabaja en conjunto con el cliente para lograr un crecimiento sin limitaciones ni licenciamientos, ademds del uso de equipos

estandar, lo que repercute en menores costos.
Testimonio

"Contar con varios sistemas para contactar a nuestros clientes nos generaba dificultades para unificar y gestionar la informacion.
eXpand nos permitio integrar todo: sucursales, herramientas de gestion y reportes. Esto nos brinda Ia posibilidad de trabajar con

mayores niveles de eficiencia, lo que repercute en un mejor Servicio al Cliente.” - Martin Da Silva, Gerente de IT
Acerca de TCC

TCC es uno de los principales proveedores de Television por Cable en el mercado Uruguayo, ofreciendo ademds contenidos

denominados Triple Play en conjunto con empresas proveedoras de internet y telefonia.


http://www.tcc.com.uy/
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r’ CAB L E Cliente: Cable Color (Honduras)
Ld COI—OR Sector | Industria: Television por (able

Objetivos del Cliente

(able Color necesitaba adoptar una solucién que le permitiera ser mas eficiente en su servicio de atencion al usuario y que redujera
los costos asociados a las distintas centrales telefonicas que administraba. Asimismo, buscaba que el producto le permitiera crecer

a bajo costo y le ofreciera las herramientas necesarias para controlar a sus agentes distribuidos.
Solucién eXpand

eXpand instrumentd un Call Center y Central Telefonica que permite Ia gestion integral de la empresa y de sus diferentes sucursales.
La instalacion fue realizada de forma remota y cuenta con mas de 500 internos, video llamadas, grabacion, reportes y monitoreo en
tiempo real, casillas de voz y conferencias. Todos los servicios operan en un servidor virtual y, gracias a Ia arquitectura del producto,
el soporte técnico se realiza desde las oficinas de eXpand en Uruguay. eXpand entendid la necesidad de (able Color de contar con

una solucion de (all Center y Central Telefonica que cumpliera con la dindmica de una empresa en constante crecimiento.
Testimonio

"En Cable Color, la telefonia es critica y tanto eXpand como el soporte que brindan es clave para nuestro negocio. Antes

administrabamos varias centrales Asterisk, ahora tenemos todo integrado en un dnico sistema.” - Masson Aldana, IT Director
Acerca de Cable Color

(able Color es una empresa que ofrece Television por (able, servicios de TV Digital, Internet, Telefonia y VOZIP. Actualmente es Ia

empresa de mayor cobertura y crecimiento a nivel del mercado hondurefio, operando en Tegucigalpa y otras doce ciudades del pas.


http://www.cablecolor.hn/
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Cliente: Federacion Médica del Interior (Uruguay)

\\ @
o EEMI
—— Sector | Industria: Salud

Objetivos del Cliente

L3 Federacidn Médica del Interior (FEMI), la mayor organizacién médica de segundo grado del Uruguay, necesitaba sustituir su central

NEC por un sistema de comunicaciones unificado, flexible, de bajo costo y que ofreciera facilidad de gestion.
Solucién eXpand

eXpand instrumentd un (all Center y Central Telefonica que permite la gestion integral de la empresa y de sus diferentes secciones.
La mejora en el servicio a sus afiliados implicd menores costos y, aprovechando Ia red de comunicaciones privada de FEMI, las

instituciones que forman parte de a Federacion utilizan eXpand para bajar el gasto de las llamadas telefdnicas que realizan.
Acerca de FEMI

FEMI es una organizacion médica de segundo grado que retine a 2.800 médicos y brinda asistencia a mas de 680.000 afiliados a
través de una red de servicios de salud integrada por 23 instituciones de asistencia médica colectiva distribuidas en el interior del

Uruguay.


http://www.femi.com.uy/
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— Cliente: Jetmar Vigjes (Uruguay)
@'AR
Sector | Industria: Vigjes
Objetivos del Cliente

Jetmar Viajes buscaba sustituir su Central Telefonica y Call Center por una solucién que le permitiera implementar mejores servicios
a sus clientes mediante la unificacién de la comunicacion con todas sus sucursales, bajando costos y aumentado Ia productividad del

negocio.
Solucién eXpand

eXpand desarrollé una solucion completa de Central Telefonica y (all Center en sustitucién de una plataforma Nortel ya existente
dada las ventajas que ofrece una solucidn web y con soporte integral. Ademds se integré la tecnologia SAS (Stand Alone
Survivability), cuya funcionalidad le permite a la empresa extender las prestaciones de eXpand a sus sucursales via internet pero

también las habilita a estas a operar de forma independiente de la casa central en caso de ocurrir problemas con el enlace de datos.
Testimonio

"Ayer nos juntamos con la gente de eXpand. Les solicité ayuda con Ias estadisticas, indicadores criticos y prestaciones del reporting.
Salimos de la reunion a las 5 PMy a las 7:30 PM estabamos recibiendo un mail confirmando varios puntos planteados en la misma. Un

verdadero placer trabajar asi, con tanta eficiencia.” - Maria Noel Urrestaraz(, Gerente General
Acerca de Jetmar Viajes

Jetmar Viajes es la mayor empresa de turismo del Uruguay con mas de 180 puestos distribuidos en 8 sucursales a lo largo de todo

el pais.


http://www.jetmar.com.uy/
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i Cliente: Vida (Uruguay)

v, da Sector | Industria: Servicio de compafifa en sanatorio y domicilio

servicio pe compania

Objetivos del Cliente

Vida necesitaba una herramienta que le permitiera mejorar el servicio de atencion de sus afiliados con una gestion centralizada de
su amplia red de filiales. Era importante para la empresa que esto no implicase gastos altos en equipos o licenciamientos, ademds de

tener como garantia el control total sobre I3 solucién sin procesos técnicos engorrosos.
Solucién eXpand

eXpand instald una Central Telefonica y Call Center distribuido adecuado a Ias exigencias del cliente, incorporando facilmente a todas
las filiales que conforman su red de servicios pero sin descuidar el nivel de flexibilidad y economia de uso. El control de sus mds de
400 extensiones distribuidas en mas de treinta sucursales es posible gracias al administrador web que facilita el trabajo de

Agentes y Administradores del servicio.
Testimonio

"eXpand nos permitio controlar toda nuestra organizacion y también reducir costos, tanto que las inversiones se diluyen en poco
tiempo. Ademas controlamos en linea todo el Call Center, incluso a los operadores que trabajan en forma remota. Lo mejor de eXpand
es lo simple de la plataforma y que podemos hacer todo nosotros mismos sin depender de un técnico, sin dejar de mencionar que el
crecimiento se hace sin mayores inconvenientes ni inversiones exorbitantes y sin importar la locacion geogréfica.” | Ing. Josemarfa
Gonzdlez MBA, (EO

Acerca de Vida

Vida es una empresa pionera en Uruguay en servicios de compafiia en sanatorio y domicilio. Ademas de su operativa en I3 ciudad de

Montevideo, cuenta con una importante presencia en el interior del pas.


http://www.vida.com.uy/

