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Call Center In/Out

eXpand Omnichannel Customer Journey es un software que permite 
unificar, controlar y enriquecer la experiencia de comunicación con el 
cliente final; integra la telefonía, los canales digitales así como los 
automatismos (Bots, Inteligencia Artificial, IVR, CTI, etc.) y ofrece 
visibilidad de las interacciones con cada cliente a través de los distintas 
vías de contacto.

Es más económico dado que lo que otros implementan con varios 
fabricantes, eXpand lo integra en un software; usuarios no técnicos lo 
configuran fácilmente usando una interfaz Web, permitiéndoles adaptar 
la operación de su negocio al instante pero con independencia del 
fabricante.

Su sistema de seguridad está basado en perfiles de usuario y registra 
todas las transacciones. Es una solución multi lenguaje, permitiendo a 
los usuarios trabajar en varios idiomas simultáneamente

expand.com.uy |       @eXpandcc



Call Center In/Out

Con eXpand Call Center In/Out administra su Call Center y supervisa a los 
agentes a través de la web mientras ellos trabajan desde cualquier lugar.

El acceso a completos reportes de llamadas, colas, agentes y ratios de 
servicio permite exportar dicha información con total libertad e 
independencia.

Puede integrar trabajadores de diversos idiomas dado que es una solución 
multilenguaje así como gestionar organizaciones medianas o grandes de 
forma sencilla y práctica.

Los audios pueden ser pregrabados o construidos al momento de hacer la 
llamada; en este caso se utiliza un motor de Text To Speech que permite 
configurar audios fijos o variables para cada llamada y ofrece en la 
interfaz Web un reproductor para escucharlos al momento de su creación.

Análisis y Reportes

Resumen
Esta sección incluye la información del día con acceso a llamadas 
entrantes y salientes del Call Center y permite la posibilidad de establecer 
filtros de calendarios así como la búsqueda por número de teléfono.

Además de la descarga de audios y escucha en línea, el módulo permite 
etiquetar las llamadas de acuerdo a los criterios que desee.



Análisis de Cola
Esta sección permite conocer el trabajo de los agentes dentro de las colas 
de atención, con filtro de llamadas por período de tiempo, así como por 
departamentos, colas, agentes específicos y/o localidades.

El resultado presenta completas gráficas con el desglose total de llamadas 
(Total, Abandonadas, Atendidas, Transferidas, Completadas), así como el 
cálculo del Nivel de Servicio Global.

Análisis y Reportes

Descarga y escucha en línea
En todos los casos tiene la posibilidad de descargar las grabaciones así 
como escucharlas desde el navegador con pausa y control de 
reproducción del audio.



Análisis de Agentes
Esta sección ofrece un conjunto de métricas que facilitan el control del 
desempeño de cada Agente, con tiempo de login/pausas y cantidad de 
llamadas atendidas, perdidas y transferidas, entre otras.

Análisis y Reportes

Con el Panel de Control visualiza en tiempo real la actividad del Call 
Center, el desempeño de los agentes y el estado de las llamadas 
entrantes, salientes y locales desde el navegador.

Panel de Control



La Gestión de Contactos logra la trazabilidad Omnicanal de los contactos, 
permitiendo el registro de la actividad asociada a cada cliente a través de 
los distintos canales que se utilizan para la comunicación. Por ej.: un 
cliente se comunica a través de una llamada al call center (entrante), se lo 
llama luego (saliente), se le envían SMS y se lo contacta por el Web Dialer.

Gestión de Contactos

Además, el módulo permite agregar contactos nuevos, asociar un 
contacto a más de un número o correo electrónico, así como editar y/o 
eliminar los ya existentes.


