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

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

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

expand.com.uy | ¥ @eXpandcc



Integre APl WhatsApp Business al Contact Center de su empresa. Realice
campanas salientes y reciba mensajes de clientes utilizando un numero fijo

APl WhatsApp Business

o movil certificado por WhatsApp.

WHATSAPP WEB

(PERSONAL)

Cuenta de usuario

Usuario individual

Sin registro de nimero maovil

Requiere de un aparzato celular conectado a
internet 24=7

Usuario comun de WhatsApp

Sin proteccion de datos

Estable en el tiempo mientras se conserve el
numero (perdida, robo, blogueo)

Permite un solo agente atendiendo un solo
nimero mavil

Atiende a los clientes usando la app de WhatsApp
va sea desde un aparato celular o un PC

El usuario puede borrar los chats con los clientes y
perder la informacidn

Sin mensajes de bienvenida o ausencia

predeterminados

Sin etiguetas

Sin estadisticas de mensajes enviados, entregados
ni leidos

Sin reportes ni exportacion de informacion (solo
consulta)

Para iniciar una conversacion con un cliente debe
SEr UMD @ UNo o Mensajes a grupos (con limite)

Sin supervision de agentes

Mo es posible registrar la informacion de las
conversaciones en un sistema externo (ej. CRM

WHATSAPP
BUSINESS

Cuenta de Empresa
Pequefias empresas
Registro de nimero mavil

Requiere de un aparzato celular conectado a
internet 24=7

Usuario comun de WhatsApp
Sin proteccion de datos

Estable en el tiempo mientras se conserve el
numero (perdida, robo, blogueo)

Permite un solo agente atendiendo un solo
nimero movil

Atiende a los clientes usando la app de WhatsApp
va sea desde un aparato celular o un PC

El usuario puede borrar los chats con los clientes y

perder la informacidn

Mensajes de bienvenida o ausencia
predeterminados

Etiguetas (max. 20)

Estadisticas de mensajes enviados, entregados y
leidos

Reporte basico desde el dispositivo v sin
exportacidn

Para iniciar una conversacion con un cliente debe
SET UMD @ UNo o Mensajes a grupos (con limite)

Sin supervision de agentes

Mo es posible registrar la informacion de las
conversaciones en un sistema externo (ej. CRM

APl WHATSAPP
BUSINESS

(CON EXPAND)

Cuenta de Empresa Oficial
Empresas medianas a grandes
Registro de ndimero mévil o fijo

Se conecta directo a WhatsApp usando internet,
sin necesidad de usar un aparato celular

Proveedores de soluciones empresariales
Proteccion de Datos (GDPR)

Estable en el tiempo (cumple con los Términosy
Condiciones de WhatsApp)

Permite miiltiples agentes atendiendo uno o méas
nimeros (incl. transferencias entre agentes)

Atiende a los clientes desde una interfaz Web con
menu de opciones y colas de chat

El historial de chats se guarda automaticamente
(base de datos de la empresa)

Respuestas automaticas + Bots con derivacion +
Inteligencia Artificial

Etiquetas ilimitadas y definidas por el cliente

Estadisticas de mensajes enviados, entregados y
leidos + historial de chats, agentes y Bot

Reportes integrados a la interfaz Web con
exportacion

Es posible instrumentar campafias masivas con
mensajes personalizados (sin limite de contactos)

Supervision de agentes (login, pausas y chats)

Cuenta con Web Services para integrarse con
sistemas externos (gj.: CRM yfo backend)




Proteccion de la comunidad WhatsApp

WhatsApp protege a sus clientes frente a acciones consideradas como
spam, razon por la cual establece mecanismos para que dichos usuarios
puedan denunciar abusos en ese sentido y habilita mecanismos para
bloquear aquellos nimeros denunciados.

Uso de numeros

APl WhatsApp Business permite usar un numero validado (se agrega a
junto al nombre del contacto para confirmar que es una cuenta business
verificada).

El mismo puede ser un niumero de movil o incluso el nimero de linea que
utiliza su empresa u organizacion, lo cual asegura comunicaciones
telefénicas o de WhatsApp a través de un Unico nimero que sus clientes
ya conocen y asocian con su hegocio.

De esta forma también previene posibles instancias de phishing o

suplantacion de la identidad de su empresa, teniendo un canal oficial y
respaldado.

< 8 Netgate

HOY

#& Los mensajes y llamadas en este chat ahora estan
protegidos con cifrado de extremo a extremo. Es posible que
Netgate utilice los servicios de otra empresa para almacenar,

leer y responder a tus mensajes y llamadas. Toca para mas
informacién.

1 MENSAJE NO LEIDO

| Hola Juan
Campafia de

| Recientemente Netgate le instalé su Wi WhatsApp desde la

| Fi Feliz. Le agradecemos por habernos
elegido. Para brindarle una mejor atencién le
recomendamos agendar este ndmero en su

| celular.

Optica del cliente

| Recuerde que por temas técnicos puede

' llamarnos las 24hs al 27126666. Por temas
comerciales, nuestros ejecutivos pueden

. atenderlo por este medio, o telefénicamente

| al 2712 6666. Muchas gracias 11:20




Prestaciones de eXpand para WhatsApp

eXpand Atencidn a clientes via WhatsApp

Los clientes pueden escribir directamente al WhatsApp de su empresa
y ser atendidos por agentes digitales o virtuales (Bots).

eXpand ofrece un Portal para que los agentes digitales atiendan
cada chat, recibiendo las peticiones y derivandolas a las colas de
atencion de WhatsApp.

Cuando un agente atiende a un cliente el Portal lista el histérico de los
chats, ofreciendo asi una experiencia de comunicacion integral. El
agente puede loguearse, pausarse y desloguearse de las colas asi como
etiquetar, transferir y terminar los chats.

Conversacion entre cliente y Agente de Canales Digitales

Bandeja de entrada Loguearse al chat. @i

(™) 20190530 05:18:33
@ eRadﬁgu Terminar conversacion
¥ . 59899999999

Buenas tardes. Contamos con diferentes planes tanto en fibra optica como cobre

Para ver todos los planes disponibles ingrese aqui:

Esenbe un mensae




Prestaciones de eXpand para WhatsApp

eXpand Monitoreo de Agentes y chats

eXpand ofrece acceso a completos reportes tanto del trabajo de los
agentes asi como el detalle de cada charla, sean estas atendidas por
agentes digitales o por agentes virtuales (Bots).

El reporte de agentes permite conocer tiempo de logueo, pausas y las
etiquetas seleccionadas para cada chat, con acceso a las
conversaciones (texto y archivos) de acuerdo a un filtro de tiempo,
colas y numeros de WhatsApp.

Ademas se ofrecen estadisticas de mensajes recibidos y enviados, asi
como reportes de las interacciones de los clientes con los Bots.

Conversaciones finalizadas

2048
Total

1259 | 258 53
81%  12% 25%

Conversaciones finalizadas por etiqueta

120 Aumento N0 ———
120 Cambio SI -

240 Aumento S ———
Consulta Instalacion —
DG_Timeout_Agente

Envio de Documentaci

FCB_WP_Nuevo NO
Facturacion

HSM Venta
Operaciones
VTA_ADSL

VTA_wifl feliz

Zona Radio

= E/(P/\ND"““ Administrador v

Monitoreo > Canal digital > Canal
Monitoreo de canales digitales

Fecha de inicio Fecha de in

01/04/2020 00:00:00 20/05/2020 23:59'59 Canales - m

Mensajes distribuidos por dia

1,000

Recibido (17579): 314
@ Enviado (20388) 777

Mensajes




